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AVANT—PROPOS 
"II est indispensable que le bibliothgcaire soit d mSme 
d'6valuer le service rendu aux usagers. Pour lui-meme, afin de 
contrdler pSriodiquement si le travail fourni est en rapport 
avec les exigences du public et avec les moyens dont dispose la 
bibliothSque. II lui faut donc connaltre l'impact du service 
sur le public global afin de limiter ou d'4tendre les actions 
publicitaires d'information, et de programmer des activitSs 
s'inscrivant dans la politique d'action culturelle locale. 
L'6valuation du service rendu est un moyen de contrdle sur la 
gestion, le travail, le public des usagers pour une p§riode 
donn§e, et un outil qui permet de prSvoir des activit£s futures 
et de prospecter de nouveaux publics. L'6valuation permet 
Sgalement 3 1'administration dont rel£ve la biblioth&que, de 
contrdler l'emploi des sommes figxxrant au budget par rapport 
aux r&sultats statistiques portant sur la frgquentation de la 
biblioth£que.. . " 
RICHTER, Brigitte.- Pr6cis de bibliothSconomie. 
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XNTRODUCTXON 
Toutes les organisations en contact avec le public sont 
susceptibles de connaitre des probl6mes de marchfe. La nature de 
ces probldmes et les motivations de chacune de ces 
organisations sont diff6rentes. 
Les march^s des organisations & but non lucratif sont 
complexes. Souvent elles sont amenees 4 satisfaire 1'ensemble 
des besoins d'une population h6t6rog6ne sur de nombreux points. 
De plus, elles fournissent des services dont 1'apprfeciation est 
qualitative. Un meme service repr^sente parfois des valeurs 
diff6rentes pour les individus d'un meme segment. Ainsi, un 
livre peut etre un ouvrage de r6f6rence pour un etudiant, un 
document de base pour un autre et une lecture distrayante pour 
un troisieme. De ce fait, les diffSrents besoins du public 
semblent pr6occuper les bibliothecaires. 
Tout en admettant le principe que " les b ib 1 io theques sont 
faites pour leurs utilisateurs", les bibliothecaires se 
demandent de plus en plus, si leur bibliotheque parvient & les 
satisfaire. 
Depuis des dScades, les 6tudes d'6valuation sur les 
bibliothdques et centres de documentation temoignent de la 
prSoccupation des professionnels, d'adapter leur systeme 
documentaire ct leur environnement. Certes la litt^rature anglo-
saxone est riche dans ce domaine, mais la litt6rature frangaise 
n'est pas en reste. 
Le nombre croissant des bacheliers est l'un des facteurs de 
cette prfeoccupation; on estime d 2.000.000 le nombre des 
Studiants d'ici l'an 2000. Roland DUCASSE souligne ainsi cette 
prdoccupation: "Penser un instant a 1' infrastructure 
documentaire qu'un tel potentiel d'usagers exigerait, nous 
incite d 1'evaluation des services bibliothSconomiques qui 
seront n&cessaires; £ 1'6valuation de la logistique 
indispensable en mati&re d'Gquipements, de ressources 
humaines,... de collection"(1). 
Le modele-bibliothdque pour la diffusion culturelle et 
scientifique est un modele ancien et plus complexe qu'on ne 
1'imagine. II repose sur une organisation a but non lucratif 
composSe d'individus, d'6quipements, de ressources, de 
procedures, dont la finalit§ reste a bien des egards utopique 
et source de frustration, k savoir: assurer la mise en relation 
permanente voire immediate de 1'ensemble des usagers a 
1'ensemble de 1'offre documentaire. Complexe, car les 
responsables de cette organisation doivent maintenir a un 
niveau optimal la capacite de la bibliotheque S reperer et 
presenter 1'offre, discerner la demande et y r6pondre. 
D'ou la nScessite d'evaluer. 
Que recouvre en fait le concept d'Svaluation? 
Quatre auteurs ont 6t§ retenus pour la definition 
du concept. 
Pour LANCASTER (2), " 1' Gvaluation doit etre consid6r&e 
comme une activitG de diagnostic, c'est-d-dire comme une 
(1) DUCASSE,Roland.- L1Evaluation de la demande. 
in Bulletin des bibliothiques de France, 1988, tome 33, n 4 
(2) UNISIST.- Principes directeurs pour 1'6valuation des syst&mes et sevices d'information / 
R6dig6 pour 1'Unesco sous contrat par F.W. Lancaster, 1978 
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op&ration dont le but premier est de dGceler les faiblesses ou 
les limites d'un systdme existant et de sugg&rer des moyens d'y 
rem6dier dans l'avenir. 
Lorsqu'il s'agit d'Gvaluer un service d'information, il importe 
de distinguer entre les besoins en information de la communautS 
desservie, et la demande d laquelle le service est 
effectivement soumis. Tous les besoins d'information n'6tant 
pas traduits en demandes, les responsables des services 
d'information doivent se soucier d'identifier les besoins en 
information de la population desservie et de d&celer les &carts 
entre besoins et demandes. Vn important aspect de 1'§valuation 
consiste CL identifier les diff£rences entre besoins et demandes 
en termes quantitatifs (c'est-A-dire combien de besoins ne sont 
pas convertis en demandes) et d'autre part en termes 
qualitatifs (quelles cat&gories de besoins ne sont pas 
convertis en demandes, et dans quelle mesure les demandes des 
usagers refldtent pr§cis§ment leur v&ritable besoin 
d' information)". 
Pour Andr6 COSSETTE (3), "un projet d'6valuation est avant 
tout une recherche orient6e vers l'action, une entreprise de 
lecture rigoureuse et systGmatique de la vie d'une biblioth&que 
qui ne peut conduire qu'£ une Gvolution de sa pratique 
quotidienne. 
Un projet de l'efficacit& a pour but de contr61er la qualitS 
des r6sultats d'une biblioth&que et de v6rifier dans quelle 
mesure les produits et services documentaires obtenus satisfont 
effectivement les besoins de la client&le". 
(3) COSSETTE,Andr6.- Evaluation de 1'efficacit£ de la bibliothdque: analyse des 6tudes 
majeures 
in Documentation et bibliothiques. Septembre 1978 
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Quant & Jacques DELON (4), pour lui " 1' gvaluation de 
l'efficacit6 consiste 3 d&terminer le degr£ de r&alisation des 
objectifs poursuivis par la biblioth&que. II s'agit dans ce 
cas, d'analyser les r§sultats du systSme documentaire pour 
v6rifier leur adGquation aux objectifs fixGs (rGsultats 
attendus)". 
Enfin, pour Roland DUCASSE (5), "1'Gvaluation en 
biblioth&conomie - ses objets, ses mSthodes et surtout la 
perception de sa n£cessit6 - procSde le plus souvent d'une 
d6marche volontariste dont les fondements reposent sur une 
triple contrainte: celle de r&pondre du mieux possible aux 
besoins de 1'environnement d'une part; celle de tirer d'autre 
part le meilleur rendement des ressources dont on sait qu'elles 
sont toujours compt6es, et enfin, de disposer d'outils et 
moyens sp£cifiques d'aide d la dGcision". 
A partir de toutes ces d6finition's, nous dirons que 
1'6valuation est une d§marche scientifique qui permet une 
apprdciation g6n6rale sur 1'ensemble des fonctions d'un systdme 
existant afin de suggerer des solutions. L'evaluation de 
l'efficacit6 consiste k mesurer le degre de satisfaction de la 
client^le face aux produits/services qui lui ont 6t6 propos^s; 
elle permet de savoir si 1'offre est adapt6e ou non & la 
demande. Cette d6marche s'effectue & partir d'outils divers que 
nous verrons en d6tail plus loin. 
Par "Evaluation des services de la bibliothdque de 
11i.u.T. A-LYON I", nous entendons mener une 6tude sur les 
(4) DELON,Jacques.- Lee Frustr6s: le test de Saraccvic A la blbliothftque Emile-Bertaux,Lyon IX 
in Bulletin des biblioth6ques de France, 1987, tome 32. n 1 
(5) DUCASSE,Roland.- Op. cit. 
services qui sont propos6s par la bibliothdque de 1'Institut 
universitaire de technologie A de LYON I, & sa clientdle, 
repr6sent6e essentiellement par les Studiants et les 
enseignants. 
Cette 6tude vise donc k 6tablir un diagnostic de la situation, 
comprendre le comportement et les attitudes des usagers, 
d6celer les faiblesses ou les limites du systeme existant et 
tenter de suggferer des solutions pour y rem&dier. Car, s'il est 
reconnu que la fonction principale de tout service 
d'information est de servir d'interface entre une population 
particuliere d'usagers et 1'univers des sources d'information, 
il n'en demeure pas moins qu'il faille veiller & son 
efficacitS, connaitre les besoins de ses utilisateurs et leur 
comportement face & 1'information. Cela permettra aux 
responsables des services d'information d'aller au-devant de 
leurs demandes et de fournir un service r6'el et adapt6. 
Plusieurs facteurs ont motiv6 le choix du prfesent sujet: 
une motivation professionnelle et une motivation pratique. 
Initialement, nous voulions travailler sur un projet de 
rdorganisation d'un centre de documentation. Mais nous avons 
r6alis6 un certain nombre de choses, notamment que 1'6valuation 
des services d'une bibliothdque est une 6tape prdliminaire & 
toute r^organisation. 
La motivation professionnelle tient au fait que nous sommes 
stagiaire de 1'Institut Catholique de 1'Afrique de 1'Ouest 
(I.C.A.O.- Abidjan). Une fois terminfee notre formation, nous 
devrons diriger la bibliothdque dudit Institut. II s'agira pour 
nous de faire un bilan de situation afin de d^celer les forces 
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et faiblesses de la bibliothdque afin de permettre une 
restructuraion globale du syst6me si cela s'avdre n6cessaire. 
Notre deuxi&me motivation s'exprime dans la volont6 de mettre 
en pratique un enseignement regu, c'est-d-dire 1'approche 
marketing. Ceci, dans la mesure ou le client est roi et donc, 
il faut lui servir ce dont il a besoin, dans la mesure du 
possible, au moment voulu et non lui offrir, lui imposer un 
produit qu'il risque de ne pas appr6cier. 
Les diff&rents entretiens avec la responsable de la 
bibliothdque nous ont aid6 & mieux prSciser notre sujet. En 
effet, l'une de ses prSoccupations essentielles Stait de faire 
un bilan de situation: & savoir, analyser le niveau de 
satisfaction des usagers, connaitre 1'avis p6dagogique des 
enseignants sur la biblioth6que, 6valuer le travail fourni d la 
bibliothfeque par rapport au personnel existant. Car, jusqu'ici, 
aucune 6tude d'une telle importance n'avait et6 r6alis6e. 
N6anmoins, une tentative faite il y a quelques annSes, avait 
6t6 mal pergue. 
Le but de cette 6tude n'est pas de donner les diff^rentes 
6tapes du marketing mais de montrer, & partir d'un exemple 
concret, comment on peut arriver & ajuster 1'offre & la 
demande; de fournir au personnel de la biblioth&que de l'I.U.T. 
A, un outil de travail qui lui permettra de modifier sa 
politique de diffusion de 1'information; de mieux comprendre et 
tester une des m^thodes d'6valuation. 
Crfees en 1966 par le Minist&re de 1'Education nationale, les 
Instituts Universitaires de Technologie (I.U.T.) sont 
transform6s en Unit6s d'enseignement et de recherche (UER) par 
d6cret du 20 janvier 1969. A 1'instar dies grands dtablissements 
frangais (Mus6um, Observatoire,...), 1'I.U.T. A a 6t6 dot6 d6s 
sa cr6ation d'une bibliothdque. 
La bibliothSque, dans un I.U.T., est un service conune un autre. 
Sa sp6cificit6 est au niveau de son activit^. DSpendant de 
1'I.U.T., il s'avdre nfecessaire de comprendre, de connaitre le 
systdme administratif avant d'analyser le systeme documentaire 
lui-m§me. 
Pour ce faire, notre travail s'articulera autour de trois 
grands axes. 
Dans une premiSre partie, il s'agira de prdsenter le cadre 
d'6tude, celui des I.U.T. et 1'I.U.T. A en particulier. Nous y 
analyserons dgalement le systeme documentaire. 
Une deuxidme partie s'attachera a la problSmatique et S la 
mdthodologie. La probl6matique fera 6tat des diff^rentes 6tudes 
d'&valuation des services documentaires tant au niveau 
th6orique que pratique. 
La troisidme partie consistera en une analyse et une 
interprStation des rdsultats d'enquete. 
Enfin une conclusion dSbouchera sur les recommandations 
d^duites de 1'analyse des r^sultats. 
PREMXERE PARTIE : 
PRESENTATXON DU CADRE D * ETUDE 
LES I.U.T. ET LE SYSTEME 
DOCUMENTAIRE DE L'I-U.T. A 
LYON X 
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Une 6tude sur les services d'une bibliothdque n6cessite 
la prfesentation de 1'organisme dont elle dfepend. Cet organisme 
ayant une histoire, nous avons jug6 utile de pr6senter les 
Instituts Universitaires de Technologie (I.U.T.), d'une manidre 
g6n6rale, puis 1'I.U.T. A en particulier et enfin, le syst6me 
documentaire lui meme. 
I- LES INSTITUTS UNIVERSITAIRES DE TECHNOLOGIE 
1.1- Les I.U.T. en g6n6ral 
l.l.l- Contexte de cr6ation et 6volution (6) 
Au d6but des ann6es soixante, les efforts de ddmocratisation 
de 1'enseignement secondaire r6alis6s depuis trente ans ont 
obtenu des rfesultats positifs. Le nombre des dipldmes de 
bacheliers d61ivr6s chaque annSe progresse rapidement: 38000 en 
1955, 55000 en 1960, 65000 en 1962. 
Vers 1963, un ph6nom6ne demographique resultant de 
1'augmentation consid6rable de la natalit6 entre 1945 et 1946 
va s'aj outer & ces donnSes. L'effet conj ugu6 de la 
d&nocratisation du baccalaureat et de cette vague demographique 
risquait , en 1963, de cr6er un blocage & 1'entr6e de 
1'enseignement supSrieur si l'on n'augmentait pas ses capacitds 
d'accueil. 
(6) Dossier "X.U.T.. 20 ans" 
Un groupe de travail composd de dix-huit personnalitSs est 
alors chargS de r6fl6chir & ces problemes et proposer des 
solutions. 
Ce groupe part de cette constatation: 1'enseignement dispens6 
dans les facult6s comme dans les fecoles va de 1' abstrait au 
concret, dans une scolarit6 longue. Les 6tudiants rebut^s par 
1'approche trop abstraite des premieres ann6es, §chouent et 
n'ont ainsi, aucune formation concr&te permettant une insertion 
dans la vie professionnelle. 
II a donc 6t6 d6cid6 d'exp6rimenter de nouvelles voies pour 
1'enseignement sup6rieur, alliant, d6s le d6part, des aspects 
concrets et pratiques aux connaissances abstraites necessairss 
pour garder h cette formation son caractere universitaire. Des 
exp6riences sont lancees b. Rouen, Toulouse, Paris, Angers, 
Reims, dans six sp6cialit6s. 
Un decret de 1920 permettant de crSer dans les universit6s, 
des instituts distincts des facultSs, pour assurer des missions 
spdcifiques, les orientations aboutirent b. un d&cret publie le 
7 janvier 1966. 
En 1986, 67 I.U.T. dispensent des enseignements rfepartis selon 
324 implantations g^ographiques dont 209 dans les sp6cialit6s 
du secteur tertiaire (7). Le choix et la r6partition 
g6ographique des departemonts d'I.U.T. sont fond6s sur les 
besoins des branches professionnelles correspondantes et leurs 
perspectives d'6volution. 
(7) Les chiffres ont 6t6 pri» dans un d6plient . filiire de la r6ussite". En 1988-89. 
on d&nombre 99 I.U.T. 
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1.1.2- La Formation et l'adm±ss±on 
C'est en 1966 que le Mlnistdre de 1' Sducation nationale 
dScide de la cr^ation de nouvelles filieres d'enseignement 
sup6rieur dont 1'originalit6 6tait d'assurer, dans un cadre 
universitaire, une formation destin6e S. prSparer des cadres 
moyens et des techniciens supdrieurs, pour 1'industrie et les 
services. 
Etablissements d'enseignement supferieur, les I.U.T. ont 6t6 
cr66s sous la forme d'instituts d'universitS et transformSs en 
unit6s d'enseignement et de recherche par d6cret du 20 janvier 
1969 (8). 
Le souci de finalit^ professionnelle qui caract6rise les I.U.T. 
se traduit par une pfedagogie associant des professeurs venant 
d'origines diverses: industries, enseignement superieur, 
enseignement secondaire. Les membres de la profession qui 
constituent une part notable du corps enseignant sont associ§s 
de fagon 6troite h la vie de 1'I.U.T.; ils participent au 
Conseil d'administration, aux jurys d'admission et de 
d61ivrance du diplome. 
Chaque I.U.T., plac6 sous 1'autorite d'un Directeur nomm6 par 
le Ministre de 1'Sducation nationale, enseigne plusieurs 
sp6cialit§s auxquelles correspondent un departement. Le 
d^partement est plac6 sous la responsabilitS d'un enseignant, 
sp^cialiste de la discipline technique en cause. On ddnombre 
aujourd'hui, 19 d6partements. Les specialites enseignees dans 
les I.U.T., fonddes sur 1'analyse des besoins 6conomiques de la 
branche consid6ree, ont 6t6 definies compte tenu des 
perspectives de changements pr6visibles du monde 6conomique. 
(8) ONISEP.- Lea I.U.T., inforoation: eneeignement sup6rieur 1984 
Les 6tudiants sont pr6par6s, non & un emploi d6termin6, mais & 
un type de fonctions facilitant leur adaptation & l'emploi, 
voire leur reconversion ult6rieure. 
L'acc6s aux I.U.T., ouvert aux bacheliers de 1'enseignement 
g6n6ral (bacs A, B, C, D, E) et aux titulaires de certains 
brevets de techniciens, est soumis d une sSlection rigoureuse. 
L'admission est prononc6e par un jury & l'issue d'un examen de 
dossier. 
La pr^paration au Diplome universitaire de technologie (DUT) 
requiert deux milles heures d'enseignement r6parties sur deux 
ans, avec un horaire hebdomadaire de l'ordre de trente-quatre 
heures. La moiti6 des enseignements est de caractere pratique 
et s'effectue en laboratoire ou en atelier, par petits groupes 
d'£tudiants. Une place importante est r6serv6e aux techniques 
de communication. En cours d'6tudes, tous les eldves effectuent 
un stage de six d huit semaines en milieu professionnel. 
II n'y a pas d'examen de sortie; ce sont les notes obtenues par 
le contrdle continu au cours de la deuxieme annee et la note du 
rapport de stage qui d6cident, dans chaque dSpartement, de 
11obtention ou non du dipldme. Les appr6ciations des jurys, en 
particulier pour les 6tudiants dont les notes sont tangentes, 
peuvent varier d'un I.U.T. & l'autre en fonction de diff6rents 
critdres, des progr^s au cours de la scolarit6, du travail 
personnel fourni, de 1'importance accordee a une matiere 
principale ou d la note de stage. 
La possibilit6 est 6galement offerte aux titulaires d'un DEUG, 
de Licence ou meme de Maitrise, de prdparer un DUT en un an, 
selon un programme d'6tudes spScifiques. Ce mode d'acc6s 
paralldle aux I.U.T. est appel6 "l'ann6e sp^ciale". Seule une 
H 
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quarantaine de ddpartements organisent cette ann6e speciale. Le 
recrutement se fait sur dossier pour les dipomds bac + 2 et sur 
examen pour ceux qui ont le niveau DEUG. 
1.2- L'I.U.T. A-LYON I 
1.2.1- Disposltions g£n£rales (9) 
L'Institut universitaire de technologie A, appele aussi 
I.U.T. 1, a ete cree par le d6cret du 12 novembre 1984, comme 
composante de l'Universit6 Claude Bernard de Lyon-LYON I-
(U.C.B.L. ), en application des articles 25 et 33 de la Loi sur 
1'Enseignement superieur du 26 janvier 1984. 
II a pour mission de dispenser en formation initiale et 
continue un enseignement supSrieur destine a preparer aux 
fonctions d'encadrement technique et professionnel dans les 
secteurs de la production, de la recherche appliquSe et des 
services et egalement pour vocation, d'entreprendre et 
developper des recherches technologiques. 
La structure de l'I.U.T. A et son organisation doivent lui 
permettre d'accomplir pleinement ses missions, par des accords 
de coop6ration avec des entreprises rSgionales ou nationales et 
avec les pays 6trangers. 
L'I.U.T. A est situ6 au 43, bd du 11 novembre 1918 d 
Villeurbanne (entree principale au 26, avenue Albert Einstein). 
(9) Voir en annexe 1. les statuts de l'I.U.T. 1 de 1•Universiti LYON I 
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1.2.2- Structure (10) 
Administr6 par un Conseil et dirig6 par un Directeur, 
1'I.U.T. A comprend des departements d'enseignement, un service 
de formation continue, des services de recherche, un service 
central administratif et des services sp6cialis6s ou communs. 
Le Conseil est compos^ de quarante membres repartis comme 
suit: 
- 15 personnalites extferieures & 1'Institut, 
- 16 repr^sentants du personnel enseignant, 
- 5 repr6sentants des 6tudiants, 
- 4 representants des personnels administratifs et techniques, 
ouvriers et de service (personnel ATOS). 
Le Directeur, 61u par le Conseil a la majoritS absolue de ses 
membres, pour un mandat de cinq ans renouvelable une fois, est 
choisi dans l'une des categories de personnels qui ont vocation 
a enseigner dans 11Institut. 
Un Conseil de direction compos§ du Directeur et des Chefs de 
departement assiste le Directeur dans la gestion de 1'Institut 
et permet de prendre toute ddcision en dehors des reunions du 
Conseil de 11Institut auquel il soumet, pour approbation 
definitive, les dScisions importantes. 
Chaque departement qui constitue la structure p6dagogique de 
base est dirig6 par un Chef de d6partement assiste d'un 
conseil. Le Chef de departement est nomme par le Directeur de 
1'Institut, apres proposition par le conseil de departement 
concern6 61argi dans des conditions pr6cis6es au rSglement 
int^rieur, et avis favorable du Conseil de l'I.U.T. 
(10) Se r6f6rer au sch6ma de 1'organigraooe de 1'I.U.T. A. page 15' 
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Aux cinq d6partements existants (Biologie appliquie, Chimie, 
G6nie civil, Gestion des entreprises et des administrations ou 
GEA, Informatique), va s'ajouter & partir de 1'ann6e 
universitaire 1989-1990, un autre d6partement, celui de G6nie 
chimique. Les d6partements de Biologie appliqu6e, G6nie civil 
et GEA permettent le choix d'options d partir de la deuxidme 
ann6e. L' obtention du DUT en un an est possible en GEA et en 
Informatique. 
L' I.U.T. A a vu croitre 1'effectif de ses 6tudiants. On 
d6nombre ainsi pour les annSes suivantes : 
- 1967-68 : 250 Studiants, 
- 1975-76 : 1049 6tudiants, 
- 1985-86 : 1335 6tudiants, 
- 1988-89 : environ 1453 6tudiants. 
C'est dans ce contexte que les dirigeants de 1' I.U.T. A ont 
vu la n6cessit6 de cr6er en 1969, un support documentaire. Du 
fait de sa d^pendance de 1'Institut, la bibliotheque se doit de 
suivre sa politique. 
II- LE SYSTEME DOCUMENTAIRE 
Une 6tude sur la performance d'un systeme documentaire doit 
tenir compte de ses ressources et de son environnement. Cela 
passe donc par une prSsentation du systdme & travers ses 
missions et les ressources mat6rielles, financidres et humaines 
dont il dispose. 
Ce chapitre se propose de pr6senter le systdme documentaire 
pour donner une id6e de" ses potentialitSs et 6galement 
permettre une appr§ciation objectve des facteurs qui limitent 
son action et affectent les utilisateurs et leur travail. 
11.1- Les Missions 
Contrairement aux bibliothdques universitaires, les missions 
de la bibliothdque de 1'I.U.T. A n'ont pas 6t6 d6finies dans 
les statuts de 1'Institut. 
N6anmoins, nos diff6rents entretiens nous permettent d'affirmer 
qu'S 1'exemple des autres biblioth6ques universitaires, la 
biblioth^que de l'I.U.T. A a pour mission principale de servir 
de support p6dagogique k 1'enseignement dispensfe. 
Elle a 6galement pour mission, 1'accueil et 1'orientation des 
Studiants dans leur travail. Aussi doit-elle veiller & ce que 
ses ressources soient accessibles & tous. 
11.2- Le Fonds documentaire 
Le fonds documentaire se compose d'environ 15000 ouvrages 
imprim^s et 200 titres de pSriodiques vivants. A cela, il faut 
y ajouter les quotidiens en langues frangaise et 6trangere 
ainsi que des dons. 
Ce fonds se constitue d'ouvrages d'information gfendrale, 
d' ouvrages en sciences humaines, et surtout en sciences et 
techniques. 
Les commandes sont faites aupres de: Flammarion et Decitre 
(Lyon), Lavoisier (Paris) pour les livres, et EuropSriodiques 
pour les revues. Ces commandes sont effectu6es de manidre 
ponctuelle suivant les besoins et le budget disponible des 
d6partements. 
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11.3- L'Organisation interne 
La bibliothfeque est ouverte 33 heures par semaine, r6parties 
comme suit: 
- lundi : 13 h & 18 h, 
- mardi et mercredi : 10 h h 18 h, 
- jeudi et vendredi : 10 h & 16 h. 
Elle est ferm6e tous les premiers lundi du mois, les samedi et 
pendant les congfes scolaires. 
La bibliothdque est divis6e par grands domaines: 
- Domaine culturel: philosophie, arts et loisirs, technique 
d'expression, litterature et langues; 
Sciences humaines: psychologie, p6dagogie-communication-
mfedias, sociologie, socio-politique, ethnologie, que-sais-je, 
droit, feconomie, gestion et gestion hospitaliere; 
- Sciences et techniques: biologie, mathSmatiques, physique, 
chimie, g6nie civil et informatique. 
La classification adoptee est la CDU (classification decimale 
universelle). 
11.4- Les Utilisateurs 
Les usagers "primaires" sont les 6tudiants. Ils disposent 
d' une carte de biblioth6que qui leur est d61ivr6e lors de leur 
inscription. L'effectif de ces usagers est celui des Studiants 
inscrits, soit environ 1453 pour 1'ann6e universitaire 1988-89. 
On dfenombre environ 300 enseignants (permanents et vacataires) 
que nous considSrons comme utilisateurs "secondaires". Les 2/3 
utilisent les documents de la bibliotheque en pret permanent. 
Le plus souvent, il s'agit d'ouvrages (monographies et revues) 
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command6s par eux et non cataloguds. Ces ouvrages ne 
revlendront d la bibliothSque que lorsqu'ils n'en auront plus 
besoin. 
Enfin il existe des utilisateurs "marginaux". Ce sont 
principalement le personnel ATOS. Les anciens 6tudiants et les 
personnes ext6rieures l'6tablissement peuvent Sgalement 
consulter sur place. 
II.5- Les Services offerts aux utillsateurs 
II.5.1- Le pr§t et la consultation sur place 
Tout lecteur inscrit peut emprunter les documents dont il a 
besoin d 1'exception de ceux r6serv6s d la consultation sur 
place. II s'agit essentiellement des exclus du pret, des 
usuels, des dictionnaires, de certains mariuels signalds par une 
pastille noire... 
Les documents sont en libre acces. Le systeme de pret autorise 
quatre prets maximum dont un ouvrage par mati^re enseign6e pour 
une dur£e d'une semaine. 
Des prets speciaux concernant les revues et documents 
sp6cifiques (codes, bilans 6conomique et social du "Monde", 
faits et chiffres, atlas Sconomiques, Memento Lefebvres...) 
sont accord6s du vendredi 12 h au lundi 13h ou 14 h. 
Les anciens num6ros de pdriodiques ou quotidiens, conserv6s en 
magasin, sont mis d. la disposition des lecteurs quand ils le 
dfesirent. 
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11.5.2- Les catalogues 
La bibliothdque met & la disposition des lecteurs un 
catalogue auteur-titre (fiches class^es par ordre alphab^tique 
d'apr6s le nom de 1' auteur ou par le titre si le document est 
un anonyme), ainsi qu'un catalogue alphab6tique mati6res pour 
le d6poui1lement des p6riodiques. 
Des efforts notables sont faits par le personnel pour tenir S 
jour ces fichiers. 
11.5.3- La salle de travail 
II n'existe pas de salle de travail proprement dite. La 
pratique du libre acc6s suppose le silence dans une salle 
unique avec soixante quinze places assises, pour le travail 
individuel. 
Cependant, une salle annexe avait 6te prevue pour le travail de 
groupe. Certains jours de la semaine, cette salle 6tait 
r6serv6e pour di spenser des cours. A partir de 1'annee 
universitaire 1989-90, il n'existera plus de salle pour le 
travail de groupe puisque la salle annexe servira de salle de 
cours pour une discipline. 
11.5.4- Les renseignements et autres services 
La banque de pret sert aussi d' accueil et de service 
d'information. Les lecteurs peuvent obtenir tous les 
renseignements qu'ils d^sirent. 
Un tableau d'information & 1'entr6e de la bibliotheque 
renseigne les lecteurs sur les activit6s culturelles de la 
rdgion et sur les biblioth&ques principales de Lyon. 
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Une exposition annuelle est mise d la disposition des 
enseignants pour les aider et susciter 1'acquisition de 
certains ouvrages. 
Un photocopieur permet 6galement aux lecteurs de reproduire des 
passages de documents qu'ils ne peuvent pas emprunter. Le cout 
d'une page photocopi§e est de 1F. 
JJ.5.5- L'automatisation 
Ce service n'est qu'en 6tat de projet. 
Ce projet 6mane des bibliotheques inter universitaires de LYON 
I, La Doua et Rockefeller (deux unit6s centrales). D'autres 
biblioth&ques d'UFR de la Doua pourront se joindre 
ult^rieurement au projet (Squipement en terminaux et modem). La 
bibliothdque de 1'I.U.T. A ayant 6t6 le premier demandeur, fera 
donc partie de la premi&re tranche d'61aboration avec la 
bibliotheque inter universitaire de La Doua. 
II.6- Les Moyens financiers 
Un budget est allou6 par chaque d6partement pour 
1'acquisition des ouvrages. 
Les acquisitions de la biblioth6que s'effectuent sur demande 
des enseignants pour chaque d6partement aprds accord du Chef du 
d6partement. A 1'exception du dfepartement de Chimie, le budget 
allou^ pour 1'acquisition des ouvrages est connu par le 
personnel de la bibliothdque qui passe les commandes en 
fonction du budget disponible. 
Un crSdit d'un montant de 1500F (de 1984 d 1987) puis de 2000F 
(en 1988), est accorde " & la bibliotheque par chaque 
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d6partemervt. A ce cr&dit, s' aj oute le budget de fonctionnement 
constitu6 d'une part des frais d'inscription paySs par les 
6tudiants. 
Le tableau 1 (page 22'), montre 1'Svolution du budget, tous 
d6partements confondus & 1'exception du dSpartement de Chimie 
qui n'apparait que dans le cr&dit allou6 & la bibliotheque. 
Le budget g6n6ral est constitue du budget des departements, du 
cr6dit bibliothdque et du budget de fonctionnement de la 
biblioth^que. Nous n'avons pas tenu compte dans ce tableau, des 
reliquats et ddficits de 1'ann6e prec£dente qui s'aj outent ou 
se retranchent du budget g6n<§ral, constituant le budget 
effectivement disponible. 
II faut noter une 16g6re augmentation du budget de 1984 S. 1986 
et une baisse en 1987 pour une reprise en 1988. 
Le crfedit biblioth^que ainsi que le budget de fonctionnement de 
la biblioth6que ne sont pas d'un montant fixe puisqu'ils n'ont 
pas 6t6 vers6s regulidrement. II faut y ajouter les recettes 
des photocopies faites par les etudiants. Le budget ainsi 
regroupd (cr6dit bibliotheque, budget de fonctionnement, 
photocopies 6tudiants), sert a 1'acquisition du mat6riel 
(filmolux, fiches de catalogage, petit mat^riel de bureau, ) 
et des ouvrages d'information gdnerale et de vulgarisation. 
La somme utilisSe pour 1'achat des revues se trouve etre 
sup§rieure & celle des livres. Cela pourrait s'expliquer par le 
fait de 1'enseignement dispensd S l'I.U.T. A. En effet les 
techniciens semblent beaucoup plus pr6occup6s par une 
information rfecente et rapide. 
Annee 
budgetaire 
Budgets 
departements 
Credit 
bibliotheque 
Budget de 
fonctionnement 
bibliotheque 
Total 
budget 
DEPENSES Total 
depenses Livres Revues 
1984 81 500 6 000 7 800 95 300 30 628,60 26 709,41 57 338,01 
1985 98 000 6 000 7 000 111 000 47 838,33 56 869,03 104 707,36 
1986 119 500 6 000 7 000 132 500 35 851,93 72 399,27 108 251,20 
1987 111 000 7 500 5 530 124 030 59 551,72 76 765,25 136 316,97 
1988 123 000 6 000 - 129 000 51 807,31 72 058,12 123 865,43 
TABLEAU 1 : EVOLUTION DU BUDGET DE 1984 A 1988 
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II.7- Le Personnel 
Jusqu'en 1987, le personnel dont 1'effectif 6tait de trois 
personnes (deux 5i temps plein et une & mi-temps), a vu son 
effectif passer & deux pour cause de d6c6s et non remplacS 
jusqu'St ce jour. 
Depuis 1987, 1'effectif est donc de deux personnes qualifi^es, 
employ6es & temps plein, & raison de trente-sept heures par 
semaine. 
Plusieurs TUC (Travailleurs d'utilit6 collective) se sont • 
succ^des. LYON I ne prenant pas en charge les contrats 
prolong^s d'un an (par d6rogation acceptee), une TUC, form6e 
pendant douze mois, n'a pas 6t6 reconduite malgr€ son ddsir de 
continuer. Les TUC sont employ§s pour une dur6e de quatre 
heures par jour. Pour l'ann6e universitaire 1988-89, seulement 
deux TUC ont 6t6 employes pour une duree de deux mois et demi. 
Le retard s'accumule et oblige le personnel d 6courter les 
heures d'ouverture, permettant de rattraper quelque peu le 
temps manqu6. 
Le personnel de la bibliotheque, conscient de toute la gene 
qu'occasionnent ces difficult6s, espere tirer profit de 
1'informatisation prochaine. 
Dans cette perspective, il s'avdre nScessaire de faire le point 
quant & la performance du systeme documentaire: evaluer les 
services face aux utilisateurs pour essayer de d6terminer leur 
niveau de satisfaction. 
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DEUXIEME PARTIE = 
PROBLEMATXQUE ET METHODOLOGIE 
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I- PROBLEMATIQUE: l'6valuation des services documentaires 
Une question fondamentale se pose: "pourquoi 6valuer"? 
A cela il faut rdpondre qu'on 6value pour evoluer; pour 
rSpondre le mieux possible aux besoins de son environnement, 
son public; pour tirer le meilleur rendement des ressources 
humaines, financieres, mat6rielles qu'on estime souvent 
insuffisantes et enfin, disposer d'outils, de moyens 
sp6cifiques d' aide di la decision. 
Le role d'interface de tout systdme documentaire entre les 
usagers et les services d'information ne fonctionnant pas 
toujours, frSquentation n'§tant pas toujours synonyme de 
satisfaction, il faut permettre une identification, la plus 
exacte possible du niveau de satisfaction des usagers, une 
identification parfaite de leurs besoins exprimes et non 
exprim^s. 
Aussi ce travail devrait permettre de repondre a un certain 
nombre de questions: 
- quel est le degr6 de satisfaction du systeme documentaire? 
- quelle est la perception p6dagogique de la bibliotheque par 
1'enseignant? 
- comment 1'informatisation est-elle pergue par les usagers et 
non usagers? 
- quelles modifications pourrait-on apporter pour ameliorer le 
fonctionnement du syst&me documentaire? 
Une evaluation des services pourrait permettre de repondre d 
ces diff^rentes questions et faire connaitre le niveau de 
performance de la bibliotheque. 
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Les guides, annuaires, articles de revues, rapports et 
entretiens nous ont permis de faire ample connaissance avec le 
cadre d'6tude, le monde universitaire et en particulier, le 
monde des I.U.T. et celui du systeme documentaire de l'I.U.T. 
A-LYON I. 
Nous avons 6galement cherche a tirer profit des etudes 
d'6valuation qui avaient 6t6 menSes sur les organismes 
documentaires comparables St celui qui fait 1'objet de la 
prSsente 6tude. Une recherche manuelle et automatisee 
(interrogation sur QUESTEL PLUS), a permis d'obtenir une 
quarantaine de references en frangais, anglais, allemand, et 
russe. Une selection faite b. partir de la connaissance des 
langues, moyens mat6riels et financiers a permis de n'en 
retenir qu'un nombre restreint. 
Avant de prdsenter notre methodologie, il est necessaire de 
faire le point sur les aspects theoriques et pratiques de ces 
etudes, faire une revue de litterature de celles que nous avons 
estim6 des plus importantes. Car, comme 1' a soulign^ SELLTIZ: 
"II est devenu pratique courante pour tout rapport de recherche 
et particulidrement toute thdse ou dissertation, de commencer 
par une "revue de litt6rature" parfois peu poussSe, parfois peu 
exhaustive. Le caractdre presque routinier qu'a pris cette 
exigence peut nous empecher de percevoir toute la valeur de sa 
contribution possible d la formulation de probl£mes de 
recherches sp&cifiques. L'accumulation de connaissances 
scientifiques est un processus graduel et lent ou en g£n£ral, 
un groupe de chercheurs partent du travail des autres pour 
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aller plus loin, ajoutant 3 leur tour, leur part, qui peut 
alors servir d d'autres comme point de d6part—"(11) 
1.1- Aspects thfeoriques 
Nous avons jug6 nfecessaire de faire une dichotomie entre 
les aspects th6oriques et les aspects pratiques. Les aspects 
thSoriques sont essentiellement des suggestions sur la 
mfethodologie & adopter pour les dtudes d'6valuation sur 
1'efficacitS des systdmes documentaires ainsi que des analyses . 
critiques sur ces memes 6tudes. Ce pourquoi nous avons opt6 
pour les 6tudes de Lancaster et Cossette. Nous pensons qu'il 
est essentiel avant toute 6tude d'6valuation de se r6ferrer d 
ces etudes. 
1.1.1- Le rapport de Lancaster(12) 
Lancaster suggere des crit^res et des methodes d'evaluation 
d' une partie ou d'un ensemble des activit6s d' un organisme 
documentaire quelqu1il soit. Pour cela, il convient de tenir 
compte du transfert de 1'information et du role d'interface que 
joue le service d'information pour mieux comprendre les 
caract&ristiques et 1'6valuation des services d'information. 
Les crit^res d'6valuation sont essentiellement li6s au degr6 
d' accessibilitfe des documents et de leur contenu. Ce sont: la 
mesure dans laquelle les documents les plus demand6s par les 
usagers sont disponibles dans la collection du centre; la 
mesure dans laquelle les documents peuvent etre obtenus par les 
(11) SGLLTIZ et al. Les M6thodes de recherche en sciences sociales. Montr6al. 1977, p. 58 
(12) UNISIST.- Op. cit. 
usagers au moment ou ils en ont besoin; la mesure dans laquelle 
les documents qui ne figurent pas dans la collection du centre 
peuvent 6tre identififes et acquis en temps utile par les 
usagers et enfin, la mesure dans laquelle le service est 
capable de porter & 1'attention des usagers les documents ou 
les donnfes contenues dans ces documents, les plus pertinents 
pour leurs divers besoins en information au moyen de recherches 
bibliographiques et des autres activit6s de r6f6rence qui lui 
sont li6es. 
Doivent par cons6quent etre 6valu6s: la pertinence et la 
qualitd de la collection, la capacit^ de communication des 
documents du service et la capacite de repSrage de 
1'information du centre. 
Lorsqu'il s'agit d'6valuer un service d'information, il importe 
de distinguer entre les besoins en information de la communautS 
desservie et la demande d laquelle le service est effectivement 
soumis et non, de mesurer le taux auquel les demandes des 
usagers sont satisfaites par le service car, cette fagon 
d'envisager 1'Svaluation n6glige les besoins non exprimSs des 
usagers et prdsume que les demandes prSsentees par les usagers 
sont identiques aux besoins de ces usagers. 
Lancaster distingue trois niveaux d'6valuation d'un service 
d'information: 
- 1'dvaluation de 1'efficacit6 qui consiste & fevaluer la 
satisfaction de 1'usager, d6terminer le degre auquel un service 
d'information satisfait les besoins de ses usagers. Pour cela, 
il fait rfefference & King et Bryant (13) qui ont distingufe une 
(13) KING.D.W et BRYANT, E. C .- The Evaluation of inforoation services and products. 
Mashington, D.C., Information Resources Press. 1971 
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macro-6valuation et une micro-6valuation. La macro-Svaluation 
renseignerait sur le fonctionnement du service mais pas sur la 
mani&re de l'am61iorer tandis que la micro-6valuation 
d6terminerait pourquoi le syst6me fonctionne d son niveau de 
rendement actuel et ce qui pourrait etre fait pour ameliorer ce 
niveau dans 1'avenir; 
- 1'6valuation du rapport cout-efficacitd. II s'agit de mesurer 
l'efficacit6 en terme de cout. C'est le rapport existant entre 
l'efficacit6 d'un service (mesur6e par exemple par sa qualit6) 
et le cout de la prestation de ce service. Le service doit etre 
fourni S un cout que 1'usager estime raisonnable eut 6gard d 
l'avantage qui en d6coule. Le cout support6 par l'usager 
d6passe les seuls frais directs. II faut y inclure le cout de 
son temps personnel, c'est-ci-dire l'effort qu'il met en jeu 
pour utiliser le syst6me; 
- l'6valuation du rapport cout-avantage vise & etablir un 
rapport entre les couts de prestation d'un service donne et les 
avantages r&sultant du b§n6fice de ce service. Le service se 
justifie si l'on estime que les avantages dSpassent les couts. 
Lancaster ajoute que si l'analyse cout-avantage parait simple 
en son principe, les 6tudes de ce type ne sont jamais faciles & 
rSaliser & cause de la difficult6 & mesurer les avantages d'un 
service d'information et plus particulidrement, d leur 
attribuer une valeur monfetaire. 
L'6valuation d'un service supposant 1'identification pr^alable 
d'ojectifs d court terme, tangibles et se pretant d une 
d6finition pr6cise, son d6roulement comporte des 6tapes 
distinctes: 
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- la dSfinition du champ d'6valuation qui comporte la mise au 
point d'une s6rie de questions auxquelles 1'6valuation devra 
Stre capable de rfepondre. Elle consiste d prdciser ce que sont 
exactement les renseignements qu'on attend de 1'6tude. Cette 
d^finition incombe & celui qui a pris 1'initiative de 
l'6valuation; 
- la conception du programme d' Svaluation qui est la mise au 
point d' un plan d' action qui permette de rSunir les donndes 
n6cessaires pour r6pondre aux questions pos^es dans la 
dSfinition du champ d'6valuation. L'dvaluation doit identifier 
les donnSes qui seront ndcessaires pour rfepondre & chaque 
question et les proc6dures qui pourront etre utilisees pour 
r^unir ces donn6es de la maniSre la plus rapide et la plus 
efficace; 
- 1'exScution de l'6valuation. C'est le stade auquel les 
donnSes sont rSunies une fois que la conception de 1'6valuation 
a 6t6 agrde par toutes les parties int6ress6es. Cette phase 
prend en g^n^ral le plus de temps. C'est la periode durant 
laquelle 1'6valuateur est le moins directement engag6 et sur 
laquelle il exerce le contrdle le plus lointain. II doit 
veiller & ce que les donndes lui parviennent sans interruption 
& partir du d6but de 1'6tape d'ex6cution, de telle sorte que 
ces donn6es puissent etre mises sous une forme convenant d 
1'analyse et & 1'interprdtation; 
- 1'analyse et 1'interpr6tation. L'Svaluateur s'attache & faire 
la synthdse des donndes et k les manipuler de manidre d ce 
qu'elles rdpondent, ou tout au moins qu'elles contribuent d 
r6pondre aux questions pos§es dans la note de travail; 
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la modification du systdme d'apres les r^sultats de 
1'Svaluation. II s'agit de faire des recommandations. 
Lancaster termine son 6tude en soulignant que les techniques 
d'§valuation peuvent §tre appliqu6es aux services d'information 
3i divers stades de leur d6veloppement. L'6valuation d'un 
service d.'information ne doit pas etre consid6ree comme une 
op6ration exceptionnelle. Le rendement des services 
d'information devrait 6tre constamment surveill6. L'6valuation 
doit etre consid6r6e comme une activite de diagnostic, c'est-&-
dire une op6ration dont le but premier est de ddceler les 
faiblesses ou les limites d'un syst^me existant et de sugg6rer 
des moyens d'y remedier dans l'avenir. 
1.1.2- Etude de Cossette(14) 
Dans le premier article, Andr6 Cossette propose un cadre 
th6orique et m6thodologique aux 6tudes d'6valuation de 
l'efficacit6 des bibliotheques. L'approche la plus fr^quemment 
retenue dans ce genre d'etudes est une approche syst&nique. 
Cette approche en bibliothSconomie est essentiellement ax6e sur 
les besoins des usagers, puisqu'elle vise h mesurer 
l'efficacit6 de la biblioth&que au moyen des critdres bas6s sur 
les exigences de la clientdle. Cette approche est critiqu6e par 
Cossette qui estime qu'elle ne mesure que les resultats des 
op^rations execut^es dans une bibliotheque. Or, 1'efficacit^ 
d' une biblioth^que doit etre 6valu6e au niveau des rSsultats 
atteints par une analyse rigoureuse et syst6matique des 
(14) C0SSETTE,Andr6.- L'Evaluatlon de l'efflcaclt6 de la blbllothique: cadre th6orlque et 
m6thodologique 
ln Documentatlon et blbllothique»„ juin 1978. 
Pour le deuxi6me article »e r6f6rer 4 la note 3 
produits et services documentaires offerts aux usagers. Suit 
une d6finition de la nature de la micro-6valuation qui fait 
appel & des indicateurs d'efficacit6 pour effectuer une auto-
6valuation rigoureuse des r6sultats, de la qualit6 des produits 
et des services documentaires r6alis6s par la bibliothdque. 
Le deuxi&ne article est une analyse critique des principales 
Studes de performance ayant pour but de mesurer l'efficacit6 
d'une bibliothdque qui doit rdpondre aux requ§tes documentaires 
exprim^es, soit par 1'auteur ou le titre, soit par le sujet. 
Cossette fait 6tat de l'6valuation de "1'efficacit^ dans la 
livraison des documents" ou niveau de satisfaction et de 
"l'efficacit6 de rep6rage". 
Divers termes ont §t6 employ6s pour d6signer la mesure 
utilis6e pour evaluer la capacite d'une bibliothdque de fournir 
k sa clientele les documents connus: capacit^ de livraison de 
documents, niveau de satisfaction, disponibilitS des documents, 
6chec des usagers, frustration de 1'usager... Malgre cette 
grande vari6te de termes utilis^s pour nommer une telle mesure, 
1' indicateur de performance est le meme dans tous les cas et 
r6vele la proportion des requetes de documents identifi6s 
qu'une bibliothdque particuli&re peut satisfaire. De tous les 
moddles prSsentement disponibles qui utilisent les requetes 
documentaires r6elles des usagers, Cossette recommande l'emploi 
du modele de Saracevic. 
Le moddle d'6valuation de Saracevic (15) tente de mesurer la 
performance d'une bibliothSque au moyen d'une analyse 
math6matique et diagnostique des requetes de documents 
(15) SARACEVIC,Tefko et al. Causes and dynamlcs of user frustration in an academic library 
in College and research libraries, January 1977, vol.38, n 1 
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identifids, satisfaites et insatisfaites. II s'inspire de 
1'6tude de Buckland (16). Alors que Buckland 6tudiait 
principalement le degr4 de circulation et la disponibilitd des 
volumes, Saracevic consid^re la politique de pret comme 6tant 
seulement un des facteurs qui causent la satisfaction ou la 
frustration de 1'usager. Pour lui, quatre facteurs sont 
objectivement mesurables et constituent des paramdtres 
significatifs de la qualit6 du service offert par une 
bibliothdque. Ces facteurs sont: le service des acquisitions, 
la politique de pret, le fonctionnement de la bibliothSque et 
le comportement de 1'usager. 
La justification du choix de Cossette pour le modele de 
Saracevic est qu'il permet une analyse diagnostique de la 
capacit6 d'une biblioth^que particuli§re de satisfaire les 
besoins en information exprim^s par les usagers et qu'il est 
suf fisamment simple pour etre appliqu^, non par des 
sp6cialistes de la recherche op6rationnelle, mais par le 
personnel meme de la bibliotheque qui voudrait proceder & son 
auto-6valuation. II souligne que, si le modele de Saracevic 
procdde & une micro-6valuation d'un des services les plus 
importants de la biblioth^que, il ne constitue pas un 
instrument d'6valuation parfait. II ne tient compte que des 
besoins exprim6s et ignore les besoins non exprimSs. Ces 
derniers sont trds difficiles d d^terminer parce qu'ils sont le 
r6sultat de la perception de la clientdle potentielle. Les non 
usagers ne prennent pas la peine d'exprimer des requStes 
(16) BUCKLAND.M.K An operation research study of a variable loan and duplication policy at 
the University of Lancaster 
in Library quarterly, January 1972, vol.42, n 1 
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documentaires parce qu'ils ne croient pas la biblioth^que 
capable de satisfaire leurs besoins. 
Quant & 1'fevaluation de "1'efficacit^ de repSrage", le but 
est de d6terminer si les produits documentaires fournis aux 
usagers qui expriment des requetes par sujet satisfont 
effectivement leurs exigences. Une micro-6valuation, une 
analyse diagnostique de "1'efficacitS de rep6rage" a pour but 
d'6valuer la qualit6 des produits communiquSs aux usagers et 
d'identifier les facteurs qui affectent les r^sultats de ce 
service. 
Les mesures de performance les plus fr^quemment employ6es pour 
fevaluer "1'efficacit6 de repdrage" des syst^mes documentaires 
sont le rappel et la pr^cision. Ces mesures qui sont 
6troitement li6es perdent leur signification quand elles sont 
utilis6es isol&ment. Elles constituent des indicateurs valables 
de la capacit6 de filtrage d'un systeme ' documentaire, de son 
efficacit§ d ne repdrer que des documents pertinents exprimds 
par sujet. Le rappel et la pr6cision sont deux mesures 
quantitatives qui permettent d'Svaluer la qualit6, le r6sultat 
d'une recherche documentaire effectu§e dans un index de 
p6riodiques, dans une banque de donnees bibliographiques ou 
dans un catalogue sur fiches. La mesure de rappel d'une 
recherche manuelle ou "automatisSe est la proportion des 
documents pertinents contenus dans le systdme qui ont et6 
rep6r6s. 
L'auteur note une absence de connaissances rigoureuses dans le 
domaine de l'6valuation de "1'efficacitfe de rep&rage" car il 
n'existe aucune 6tude empirique sur le sujet qui soit exempte 
de dSficiences mdthodologiques. 
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Pour terminer, Cossette souligne que 1'am61ioration de 
1'efficacit6 d'une biblioth6que exige un diagnostic s6rieux de 
ses d6ficiences majeures. Or, un v^ritable diagnostic ne repose 
pas sur des opinions ou sur des impressions subjectives, mais 
sur une analyse obj ective approfondie d'une situation r6elle en 
vue de proposer des solutions rationnelles & des probl&mes 
concrets. La mesure objective des rdsultats de la bibliothdque 
b6n6ficiera non seulement d la client&le, mais aux 
biblioth^caires eux-memes. La mesure Stant le fondement meme de 
toute science, 1'emploi de m6thodes quantitatives permettra S 
la fois de quantifier 1'image de la bibliothdconomie encore 
pergue dans de nombreux milieux comme un recueil d'opinions et 
de recettes. 
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1.2- Aspects pratiques 
Trois Studes ont retenu notre attention. II s'agit de celles 
de Rambhujun, de D'Elia et Walsh, et celle de Renoult et 
Safavi. 
Ces 6tudes sont des comptes rendus d'enquetes, une mise en 
application des m^thodes quantitatives d'Svaluation & la 
r^ception de la bibliotheque par son public. 
1.2.1- Etude de Rambhujunf17) 
Son etude est une analyse des besoins du public a la section 
droit et sciences economiques de la bibliotheque inter 
universitaire de Bordeaux. 
L'objectif de 1'6tude 6tait d'6valuer 1'impact du service rendu 
par une bibliothfeque universitaire. En 1'absence de donn^es 
suffisantes pr^alablement reunies, il a semble qu'une analyse 
des besoins et des comportements des usagers pouvait constituer 
Un point de d6part intferessant. La technique utilis6e 
(1'enquete aupres des seuls usagers), si elle ne permet de 
mesurer que la perception du service rendu, donne cependant des 
informations en revelant les problemes. 
Afin de r^duire la subjectivite des resultats, 1'enquete a 6t6 
r6p6t6e £ deux ans d'intervalle (1978-79 et 1980-81) aupr6s des 
6tudiants. L'exploitation des enquetes a port6 sur trois 
points: 
(17) RAMBHUJUN.Nardeosingh.- Le Marketing des bibliothiques universitaires. une 6tude de cas: 
les usagers de la bibliothique universitaire de Bordeaux. section droit et sciences 
iconomiques. 
in Bulletin des bibliothiques de France. 1984. tome 29. n 1 
s 
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- la d6termination du taux de satisfaction global des usagers 
de 1'6chantillon; la mesure du taux de satisfaction 6tant d ce 
stade de l'6tude, un indicateur de 1'impact du service rendu; 
- la mesure de la r6ception par les 6tudiants des informations 
sur elle-m§me donn6es par la bibliothdque (mise en cause des 
renseignements fournis aux utilisateurs pour leur permettre de 
comprendre le fonctionnement de 1'organisme); 
- 1'6tude des besoins exprim6s par les usagers. 
Le diagnostic que Rambhuj un donne de son 6tude est le suivant. 
II semble que les parties prenantes ne se comprennent pas et 
parlent diff6remment des memes choses. D'un cot6, les 
biblioth6caires rendent les usagers responsables de 
1'insuffisance d'efficacit§ des services et de 1'autre, les 
usagers critiquent la bibliotheque pour son manque 
d'efficacite. L'analyse des attentes et du comportement des 
usagers montre que 1'utilisation des fonds documentaires leur 
pose des difficultes. Si c'est souvent leur manque d'interet 
qui en est responsable, parfois certaines conditions inh&rentes 
& la biblioth^que ne les incitent pas a se montrer actifs. Par 
ailleurs 1'existence d'autres bibliotheques les detournent de 
la bibliothfeque universitaire; le manque de moyens (personnel, 
budget) de celle-ci, ne lui permet pas d'atteindre le niveau 
d'efficacit6 souhait6. 
Ces probl6mes d'ad6quation entre les moyens disponibles, le 
service offert et 1'utilisation de ce service relSvent de la 
gestion. Aussi, Rambhujun pr6conise une approche marketing pour 
att6nuer leur impact. Car, dit-il, une organisation d but non 
lucratif, quelle que soit sa nature, ne peut plus etre 
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simplement administr6e mais doit etre ger6e en empruntant des 
outils d'analyse & la gestion des entreprises. 
1.2.2- Etude de Georges D'Ella et Sandra Walsh(18) 
L'article est un exemple de 1'application des m6thodes 
quantitativistes & la rfeception de la bibliothfeque par son 
public. 
Les auteurs reconnaissent le concept de satisfaction comme 
mesure de performance d'une biblioth^que. Cette satisfaction de 
11usager est en g6n6ral dSfinie comme le degre auquel la 
bibliothdque est apte d satisfaire les demandes de 1'usager. 
Mais cette notion s'est r£v&l6e complexe a cause de la mesure 
et de 1'utilisation du concept. Les bibliothScaires ne 
s'accordent cependant pas sur son mode d'6valuation ni sur ses 
applications. 
L'article avait un double objectif: 
- faire le point sur les mesures et sur 1'utilisation du 
concept, 
rapporter les rSsultats d'une 6tude recente sur la 
satisfaction de 1'usager vis-d-vis des services des 
biblioth&ques publiques. 
Sur les mesures et 1'utilisation du concept, deux approches 
ont 6t6 d6gag6es: 
une approche objective dans laquelle la bibliothfeque 
constitue 1'unit6 d'analyse et, la proportion de documents 
qu'elle peut fournir & la demande, constitue 1'indice de 
satisfaction. Les mesures de satisfaction de la demande sont 
(18) D'ELIA.Georges et MALSH.Sandra.- Content, pas content? La satisfaction de 1'usager 
soul6vera-t-elle les bibliothSques publiques? . 
in Bulletin des bibliothiques de France, 1984, tooe 29, n 1 
39 
cens&es constituer les indicateurs de performance de la 
bibliothdque et ainsi, les usagers paraissent 6prouver une 
satisfaction proportionnelle & ces niveaux de performance; 
- une approche subjective ou 1'usager constitue le noyau de 
1'analyse. Ce sont les opinions 6mises par 1'usager sur la 
mani&re dont la biblioth&que a r6pondu d sa demande qui 
constituent la base de l'6valuation de la satisfaction. Dans 
cette approche il faut considSrer une mesure directe et une 
mesure indirecte de la satisfaction. 
A 6t6 qualifi6 de mesure directe de la satisfaction de 
1'usager, le mode d'approche par lequel on prie l'usager 
d'indiquer son degrd de satisfaction vis-B-vis d'un service, 
d'ou l'on dSduira sa performance. Au contraire, dans la mesure 
indirecte, on demande S 1'usager d'6valuer la performance d'un 
service d'ou l'on dSduira la satisfaction vis-a-vis de ce 
service. 
Georges D'Elia et Sandra Walsh ont aussi d6gag6 trois 
utilisations possibles du concept de satisfaction de l'usager: 
il sert d exprimer le niveau de performance d'une 
bibliothdque. C'est donc un instrument de description; 
- on l'utlise pour reconnaitre les forces et faiblesses des 
diff6rents services, c'est-&-dire pour Stablir un diagnostic; 
- enfin, il semblerait que ce soit un r6v61ateur du 
comportement des usagers qui influe sur leur attitude future d 
1'6gard de la bibliothSque. 
L'enqu§te men6e aupr6s des usagers adultes & 1'int6rieur de 
la centrale de la Ramsay County Public Library avait pour 
objectif de dSmontrer la validit^ de ces trois utilisations 
possibles du concept de satisfaction de l'usager. Les rSsultats 
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de 1'analyse des donn6es de 1'enquete ont permis de d6montrer 
la validit6 de la mesure indirecte de satisfaction comme 
instrument de diagnostic interne d'une biblioth^que mais non la 
valeur de ce concept comme instrument de description de la 
biblioth6que ou comme r6v61ateur du comportement des usagers. 
Une question reste donc pos6e: ou bien le concept n'est pas 
valable et dans ce cas, les 6tudes qui fondent 1'6valuation des 
services de biblioth&ques publiques sur des enquStes aupr6s des 
usagers ont 6t6 faites en pure perte; ou bien le concept est 
valable, mais les r6sultats de 1'enquete montrent que le 
comportement de 1'usager est plus difficile & cerner que pr6vu. 
De plus, les auteurs ont not6 une absence manifeste de relation 
entre 6valuation et utilisation de la bibliotheque. Cela 
pourrait indiquer que les habitues utilisent la biblioth&que 
quelle que soit leur opinion sur ses prestations. Plus 
exactement, le sentiment d'obtenir un service m6diocre ne 
ddcourage pas la frdquentation, mais qu'un service jug6 
excellent ne la renforce pas non plus. Cette affirmation serait 
due & 1'absence de relation statistiquement v6rifi6e. 
Pour conclure leur 6tude, D'Elia et Walsh soulignent n6anmoins 
que, mani6 avec pr^caution, le concept de satisfaction peut 
etre utilisd pour diagnostiquer la performance de diff^rents 
services & 11int6rieur d'une meme biblioth&que. 
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1.2.3- Etude de Daniel Renoult et Genevl£ve Safavi(19) 
Le but de 1'enquete dtait de connaitre la composition du 
public 6tudiant de la biblioth^que au moment de la mise en 
place d'un tableau de bord de gestion. 
Pour avoir une vue d'ensemble de la population des usagers, 
tous services confondus, aucun 6chant i1lonnage n'a 6t6 
d6termin6. Le questionnaire composS de questions ferm6es (on 
propose au lecteur interrogS des r6ponses-types dans lesquelles 
il doit faire son choix), a 6te 61abor6 en liaison avec une • 
enseignante de sociologie. 
L'enquete a 6te r6alisee au mois de mars 1987 par des etudiants 
en sociologie dans le cadre d'une unite de valeur "M6thodologie 
de l'enquete". Les enqueteurs ont 6te r6partis 6quitablement 
entre les jours de la semaine (du lundi au samedi) et les 
heures de la journee avec chacun, une vingtaine de 
questionnaires. Cinq cent interviews ont eu lieu dans les 
locaux de la bibliotheque. Le depouillement informatique confi6 
& une "Junior-entreprise" composee d'etudiants en troisieme 
cycle de 1'Universit6, a permis le traitement complet de 339 
questionnaires et le traitement partiel de 72 questionnaires. 
Les r^sultats de 1'enquete sont les suivants. Le public est & 
forte majorit6 compose des 6tudiants de premier cycle (58%). 
Trois UFR dominent: Sciences juridiques et politiques,.Sciences 
feconomiques, Sciences sociales et administratives. Ces UFR 
repr^sentent 71% du public de la biblioth^que. La r6gularit6 de 
la frSquentation concerne un public de quasi-habitufes qui 
(19) RENOULT,Daniel et SAFAVI,Geneviive.- Le Public de la bibliothftque universitaire de Pari» 
X-Nanterre en 1986-1987: une enquite d'6valuation. 
in Bulletin de 1'Association des bibliothicaires de France, 34me trimestre 1987, n 136 
42 
repr6sentent 69,62% des usagers: 44,84% viennent & la 
biblioth^que une fois ou deux fois par semaine et 24,78% trois 
& quatre fois par semaine. La plupart des usagers de la 
bibliothdque universitaire fr6quentent d'autres bibliothdques: 
59% la BPI; 10,3% la bibliothdque Sainte Genevi^ve et 51,3% les 
biblioth6ques d'UFR. Pour 80,8% des usagers, la bibliothSque 
universitaire est avant tout un lieu de travail. On y vient 
travailler avec ses propres documents et consulter des ouvrages 
et pferiodiques sur place. Les usagers, toutes catfegories 
confondues sont plutot satisfaits des services qu'ils 
connaissent. Cependant les horaires d'ouverture suscitent les 
plus forts taux d'insatisfaction. Les suggestions tournent 
autour des demandes d'amSlioration de 1'information, 
1'61argissement des heures d'ouverture et de 1'accroissement du 
nombre de photocopieurs. Les usagers souhaitent une 
am61ioration des services de la bibliotheque: plus d'ouvrages, 
rdduction des temps d'attente, facilitSs plus nombreuses pour 
le pret & domicile. 
Des limites sont apparues au moment du d6pouillement malgr6 
les informations essentielles fournies: questionnaire sans 
doute un peu trop complexe, enqueteurs pas suffisamment 
informSs sur 1'objet de leur enquete, questions parfois mal 
formul6es. Toutes choses qui expliquent que les donnSes 
collectfees n'ont pas toutes 6t6 exploitables dans leur 
int6gralit6. 
Les auteurs proposent une ou deux enquetes annuelles sur la 
base du meme questionnaire corrigfe et simplifi6. Certains 
enseignants de sociologie envisagent une enquete dans d'autres 
lieux de 1' Universit6 et portant sur le non-public. Pour les 
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6tudiants, une des premidres cons6quences concr6tes de 
1' enquete sera 1' accent mis par la bibliothdque pour se faire 
mieux connaitre. Des actions sp^cifiques seront entreprises 
vis-d-vis de certains public (6tudiants de troisidme cycle par 
exemple). 
II se dfegage de toutes ces Studes qu'il faille mettre 
1'accent sur le degr6 ou niveau de satisfaction de 1'usager, 
lequel degrd de satisfaction est li6 au degr6 d'accessibilit^ 
des documents et de leur contenu. 
Pour 6valuer un service d'information, il s1agira avant tout 
d'identifier des objectifs pr6cis et surtout distinguer les 
besoins en information des usagers et la demande & laquelle le 
service est effectivement soumis. L'accent a donc 6t6 mis sur 
1'evaluation de 1'efficacitd qui consiste & Svaluer la 
satisfaction de 1'usager, dSterminer le degr6 auquel un service 
d1information satisfait les besoins de ses usagers. II faudrait 
donc avoir recours & une micro—evaluation qui permettrait une 
r6elle appr^ciation des limites du service et pourrait faire 
entrevoir des solutions, employer une m^thode quantitative. 
Nous avons donc opt6 pour ce choix. Pour des raisons 
pratiques, nous avons pr6f6r6 la m6thode de 1'enquete par 
questionnaire; choix pr6f6r6 aux autres outils de collecte de 
donn^es comme par exemple: les entrevues (de groupe ou 
personnalis^e), le carnet de bord ou 1'agenda, 1'observation 
directe... II faut noter que cette enquete par questionnaire 
s'est doublSe d'entrevues partielles personnalis6es. 
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II- METHODOLOGIE: Le dferoulement: de 1' enqu6te 
Des entretiens avec la responsable de la biblioth&que nous 
ont aid6 & prSciser 1'orientation de 1'enquSte. Un moddle de 
questionnaire a ainsi 6t6 6labor6 et pr6-test6. 
II.1- La Pr6-enqu§te 
La pr6-enqu6te ou le pr6-test est une exigence minimale dont 
on doit tenir compte avant la diffusion dSfinitive du 
questionnaire. 
Au cours du pr6-test, il s'agit de v6rifier: 
- si les termes utilis&s sont facilement comprdhensibles et 
ddpourvus d'6quivoque; 
- si 1'ordre des questions ne suscite aucune r6action de 
ddformations possibles; 
- si la forme des questions utilis6es permet de bien recueillir 
les informations souhait6es; 
- si le questionnaire n'est pas trop long et ne provoque pas le 
d6sint6ret ou 1'irritation des enquet6s; 
s'il n'est pas n&cessaire de d6multiplier certaines 
questions, d'introduire des redondances; 
- si les textes d'introduction et de liaison sont suffisants et 
efficaces...(20) , 
Le but du pr6-test est donc de permettre de savoir si les 
questions pos&es le sont, de la bonne manidre; 6viter toute 
ambiguit6 quant & la formulation des questions et d'en v6rifier 
leur cohSrence. 
(20) JAVEAU.Claude.- L" Enquftte par questionn-aire: nanuel 4 X' usage du pratlclen. 1982, p.90 
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La premi6re version du questionnaire (annexe 2) a 6t6 pr6-
test6e auprds de 32 usagers et non usagers, le mercredi 26 
avril 1989 entre 13h et 16h. La distribution s'est effectu6e d 
1'intSrieur de la bibliothdque et dans les ddpartements. 30 
rSponses ont 6t6 obtenues. 
Apr6s analyse des r6sultats du pr6-test, quelques modifications 
ont 6t6 apportSs & la formulation des questions et au choix 
des r6ponses proposSes, la tendance allant vers les rSponses 
interm6diaires. 
Nous avions envisag6, en plus du questionnaire, des entrevues 
avec les enseignants. Mais des raisons pratiques (pSriode 
charg6e en fin d' ann6e, manque de temps), nous ont empech6 de 
mener d terme ce projet. 
II.2- L'Enqudte 
11.2.1- Le questionnaire 
La version finale du questionnaire (annexe 3) a donc 6t6 
61abor6e d. l'intention des dtudiants et des enseignants, tous 
d6partements confondus, puisqu'il nous fallait une appr6ciation 
globale de la population de 1'I.U.T. A. 
Le questionnaire 6tait divis^ en trois parties: 
- une partie consacrSe d 1'identification des r6pondants; 
- une deuxidme partie relative aux comportements ou attitudes 
des r6pondants face aux services proposSs; 
- une troisi6me partie r6serv6e aux opinions. 
11.2.2- L'Schantillonnage 
Compte tenu des moyens disponibles, le questionnaire a 6t6 
tir6 & 500 exemplaires pour une population 6valu6e & 1585 
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personnes (6tudiants et enseignants permanents), pour l'ann6e 
universitaire 1988-89. 
La r6partition s*est faite sur la base du quota qui consiste & 
calculer 1'6chantillonnage au prorata du nombre d'6tudiants par 
d&partement. Ce qui donne la formule suivante: 
Effectif du ddpartement * Nombre total d'exemplaires 
Effectif total 
En consid6rant le tableau 2, nous avons la repartition 
suivante: 
Departements Effectif des etudiants 
Effectif des 
enseignants 
Effectif 
total Repartition 
Biologie 218 32 250 78 
Ghimie 248 30 278 88 
Genie Civil 245 23 268 85 
G.E.A. 401 20 421 133 
Informatique 341 27 368 116 
TOTAL 1 453 132 1 585 500 
TABLEAU 2 : REPARTITION DE LA POPULATIQN 
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Toujours sur la base du quota, la r6partition des enseignants 
s'est ainsi faite: 15 en Biologie appliqu6e, 14 en Chimie, 10 
en GSnie civil, 9 en GEA et 12 en Informatique. Ce qui a donn6 
un total de 60 exemplaires pour les enseignants, lesquels 
exemplaires ont 6t6 d6duits respectivement du nombre 
d1exemplaires total par d6partement. 
II.2.3- La distribution du guestlonnaire 
La distribution du questionnaire s'est effectu6e pendant la 
semaine du 12 au 17 juin 1989, r6partie sur quatre jours et une 
autre distribution le 27 juin pour couvrir 1'fechantillonnage. 
Nous avions envisag6 trois m6thodes de distribution: 220 
questionnaires & 1'int6rieur de la bibliothdque et 220 autres 
dans les dSpartements, par groupe de travail, pour ce qui est 
des Studiants; pour les enseignants, remise du questionnaire de 
main & main. 
Malheureusement, certains facteurs n'ont pas permis cette 
distribution. Nous Stions & la fin de 1'ann6e (arret des cours 
le 16 juin). C'6tait la pSriode des derniers contrdles, des 
stages, des soutenances de rapports de stage. En un mot, 
pdriode d'indisponibilitS tant au niveau des 6tudiants que des 
enseignants. 
Pour que 1'dchantillonnage soit le plus h6t6rogfene possible, 
le plus reprSsentatif des diffSrents types de clientdle, une 
autre strat6gie a 6t6 adoptSe. Une centaine de questionnaires 
furent distribufes di 1'intferieur de la bibliothfeque, 
distribution pour majorit6 aux 6tudiants, les enseignants 
fr6quentant rarement la bibliothdque d cette pdriode. Cette 
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distribution s'est 6chelonn6e sur les quatre jours et 
diff&rents moments de la journfee, principalement entre 12h et 
14h, heures de grande affluence, et entre 16h et 18h. Les 300 
questionnaires restants ont 6t6 distribu6s sur les lieux de 
travail, dans chaque dfepartement, par nous-m§mes ou par 
1'interm^diaire de certains professeurs et 6tudiants. La 
distribution aux enseignants s'est faite dans les casiers qul 
leur sont r6serv6s dans chaque dSpartement. Une lettre 
d'explication sp6cifiant 1'objet du questionnaire et donnant 
une date limite et un lieu de d6p6t, accompagnait chaque 
questionnaire. N6anmoins, une dizaine ont pu etre remis de main 
d. main. II s'est av6r6 que lors de la remise du questionnaire 
sous cette forme, nous avons parfois proc6d6 S une 
administration indirecte qui a permis d'avoir ainsi des 
entrevues avec les rfepondants. Cette administration indirecte 
consistait & poser les questions et & remplir nous-memes le 
questionnaire par les r§ponses qui nous fetaient donn6es. 
Pour la collecte des questionnaires nous avons pu obtenir 
certaines r6ponses sur place. Nous avons 6galement fonctionn6 
avec les secr^tariats des d6partements, les 6tudiants qui se 
sont charg^s de la distribution aupr&s de leurs camarades. Nous 
nous sommes rendue 6galement dans les salles de cours pour 
r6cup6rer des r6ponses. Des relances ont 6t6 faites, sans grand 
succ&s. 
L'administration du questionnaire a 6t6 difficile. Elle nous 
permet d'insister sur le mauvais choix de la p6riode de 
distribution. Mais, le choix tardif du sujet d'6tude et le 
manque de disponibilitS avant cette p6riode n'ont pas permis de 
faire autrement. Cette pSriode, nous en sommes certaine, ne 
Peut qu'affecter le taux de r6ponse et donc le succ6s de 
l'op6ration. 
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TROISIEME PARTXE z 
ANALYSE ET INTERPRETATION DES 
RESULTATS 
Taux de r6ponse 
_ L'analyse des donnSes a faite grSce au logiciel 
"STATISTIX". _ ^ 
Sur les cinq cent questionnaires distribu6s, seulement cent 
soixante douze nous ont 6t6 ramenSs, soit un taux de 34,4%. Si 
nous voulons nous en tenir au propos de Christian Bornes, nous 
dirons que c'est un taux acceptable. En effet, Bornes affirme 
ceci: "S'agissant d'une enqu§te bas6e sur un questionnaire 
auto-administr6, un taux de rgponses sup§rieur £L 20% peut Stre 
consid6r6 comme un succds"(21). 
I- Profil des rfepondants 
Les questions 1, 2, et 3 devaient permettre d'identifier les 
enqu6t6s, de donner un apergu g6n6ral de la composition de 
1'6chantillon. Ce chapitre se propose d'analyser les questions 
variable par variable, et ensuite, de donner une conclusion sur 
le profil des r6pondants. 
Le tableau 3 montre une rSpartition des r6pondants par 
d6partement; le tableau 4, une rSpartition par statut et le 
"t^bleau 5, une r6partition par sexe. 
II apparait dans le tableau 3 (page 51') que deux d6partements 
s°nt sous repr6sent6s; ceux de Biologie appliqu6e et 
Informatique. Pour le d6partement de Biologie,la distribution 
des questionnaires a pu se faire en grande majorit6, lors de la 
soutenance des rapports de stage. Nous avons demand6 que les 
questionnaires soient remplis et remis aussitdt mais, le 
(21) BORNES,Chriatian.- Tran.fert de 1'infirm.tion .cientifique dan. un .ilieu de recherche. 
PSOS /fi x' • 
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TABLEAU 3 : REPARTITION DES REPONDANTS PAR DEPARTEMENT 
D6partements Questionnaires distribues 
Questionnaires 
regus 
Taux de 
reponses 
Biologie 78 16 20,5 % 
Chimie 88 34 38,6 % 
Genie Civil 85 41 48,2 % 
G•E•A* 133 62 46,6 % 
Informatique 116 18 15,5 % 
TABLEAU 4 : REPARTITION DES REPONDANTS PAR STATUT 
Statuts' Nombre de repondants 
Taux de 
reponses 
Etudiants en lere annee 65 37,79 % 
Etudiants en 2eme annee 73 42,44 % 
Enseignants 28 16,27 % 
Autres 6 3,48 % 
Autres : Etudiants en annee speciale et un ingenieur de recherche 
TABLEAU 5 : REPARTITION PAR SEXE ET PAR DEPARTEMENT 
Departements SEXE 
Feminin Masculin 
Biologie 7 9 
Chimie 15 19 
Genie Civil 6 35 
G.E.A. 27 35 
Informatique 8 10 
TOTAL 63 108 
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| contexte dans lequel les 6tudiants 6tad|t nous a amen6 k leur 
donner un d61ai pour le retour. Mais comme nous pouvons le 
constater, cela a et& un echec. Quant au dfepartement 
d'Informatique, nos insistances quant au retour des 
questionnaires dument remplis se sont r6v§l6es inefficaces. 
Le tableau 4 (page 51') montre que les 6tudiants en 2§me annfee 
sont les plus nombreux. Nos craintes lors de 1'enquSte 6taient 
qu'ils ne soient pas du tout repr6sentds, sinon sous-
repr^sentes du fait des departs en stage. Le taux de reponses 
d6montrant le contraire, prouve que malgre tout on peut encore 
trouver quelques etudiants dans les couloirs de 1'I.U.T. A au 
mois de juin. Cependant il nous faut marquer une r6serve et 
donc ne pas generaliser cette hypothese. En effet, il n'est pas 
certain que cette hypoth&se soit valable toutes les annSes. 
La repartition des rdpondants par sexe selon les departements 
indique que le sexe masculin est 1'utilisateur typique de la 
bibliotheque (tableau 5, page 51'). II faut souligner qu'en 
G6nie civil, 90% des 6tudiants de sexe masculin. En Chimie, j 
la pr6dominance du sexe masculin est due & une volontS 
d61ib6r6e du dSpartement, puisque dans la recherche d'emploi 
beaucoup de branches sont ferm^es aux femmes. 
II nous faut encore une fois, noter le mauvais choix de la 
p£riode d'enquete. 
En annexe de 1'etude de Rambhujun sur le Marketing des 
bibliothdques, il est fait mention que "la p6r±ode la plus 
favorable pour une enquete est la fin de 1'annSe universitaire: 
les 61£ves de premidre ann6e sont alors en mesure de faire le 
bilan qu'on leur demande, et £ l'approche des examens, les 
usagers peuvent se r&f§rer SL des visites rScentes £ la 
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biblioth&que. De plus, les questioimaires sont remplls par des 
usagers motiv&s"(22). 
Cette affirmation est & prendre avec prudence. En effet, notre 
expSrience personnelle nous a d6montrd le contraire. Certes, 
c'est une p&riode favorable dans la mesure ou les 6tudiants de 
premidre ann6e sont capables de faire le bilan qu'on leur 
demande, et de se rdf^rer & des visites rdcentes & la 
bibliothfeque pour rSpondre aux questionnaires. Mais ce n'est 
pas une p6riode favorable dans la mesure ou il est difficile de 
rassembler un Schantillonnage reprSsentatif. Dans le cas de 
1'I.U.T. A, c'est la pSriode ou les Studiants frequentent le 
moins la bibliothdque: les deuxieme ann6e sont pour la majorit^ 
en stage. Ceux que l'on rencontre y viennent pour rendre des 
livres, complfeter leur rapport de stage, faire des photocopies. 
Ils n'ont pas une minute d perdre. Quant aux premidre annee, ce 
sont les dernieres minutes de rdvision avant les devoirs de fin 
d'ann6e. Si le questionnaire s'adresse aux enseignants comme 
c'est le cas, ils sont 6galement difficiles d'acces. 
Cet 6tat de fait biaise Snormement les rSponses ainsi que le 
taux de r6ponses. Le seul moyen de recueillir un taux de 
r6ponses supSrieur ou dgal di 50%, serait de faire remplir le 
questionnaire sur place, chose qu'il n'est pas toujours facile 
d'obtenir. 
XX- Le Comportement des usagers face au syst&me documentaire 
Les questions 4, 5, 7 et 15 se proposaient de r&pondre aux 
pr6occupations quant au comportement des usagers et & leur avis 
sur les services proposds. Ces questions concernaient 
(22) RAMBHVJUN.Nardeosingh.- Op. cit. 
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esserrtiellement: le degr6 de frdsquentation de la bibliothdque, 
les motivations quant S la frSquentation, les moyens de 
rep6rage des sources ainsi que les contacts avec le personnel. 
II.1- Fr6quentation de la bibliotheque 
Une 6chelle de frSquentation d. six niveaux 6tait propos6e. On 
demandait aux enquet6s de cocher la r6ponse qui se rapprochait 
le plus de leur habitude. 
Le tableau 6 (page 54') r6v61e que le taux de fr&quentation 
mensuel (une S deux fois par mois) est le plus 61ev6. II 
repr6sente 32% des rfepondants. Si on regroupe les 
frSquentations hebdomadaires (une S. deux fois par semaine, 
trois & quatre fois par semaine, cinq fois par semaine et plus) 
on obtient un taux de 33%. Ce taux de frSquentation pourrait 
etre normal, les Studiants ne disposant pas suffisamment de 
,plages horaires. 
Nous avons essay6 de pousser un peu plus loin notre analyse en 
croisant les variables frequentation et statut (tableau 7, page 
54' ). 
Les enseignants frequentent rarement la bibliotheque. Ils ne 
reprSsentent que 16,1% des usagers. Cela peut s'expliquer par 
« le fait que la biblioth6que est un support p6dagogique pour les 
fetudiants. Les enseignants ne viennent & la bibliotheque que de 
maniehre occasionnelle et pour des raisons pr^cises: obtenir un 
renseignement, commander des ouvrages pour la plupart et 
surtout, prendre des ouvrages pour les conserver en pret 
permanent. Si les 6tudiants de premiere annde se repartissent 
6quitablement sur les quatre premier niveau, les 6tudiants en 
deuxi6me annfee se r6partissent sur les niveaux deux & cinq avec 
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TABLEAU 6 I FREQUEHTATIOM DE LR BIBLIOTHEOUB 
E c l i e l l e  d e  £ t 6 q u e n t e t l o n  H o m b r e  d e  t E p o n e e e  T a u x  d e  r € p o u s e s  
J a m a l e  1 6  9 , 3 0  Z 
t  o u  2  f o l e  p a t  a n  4 1  2 3 , 8 3  7. 
1  8  2  f o l e  p a t  o t o l i  5 4  3 1 , 3 9  7. 
1  8  2  f o l s  p a r  e c m a l n e  2 8  1 6 , 2 7  Z  
3  9  4  f o l a  p a r  a e m a i n e  1 8  1 0 , 4 6  Z  
5  f o l s  p a r  a e m a l n e  e t  p l u e  1 0  5 , 8 1  7. 
T O T A L  1 7 2  9 7 , 0 6  Z  
TABLEAU 7 « HIVEAU DE FREQUEUTAT1ON PAR STATUT 
E c h p . l l c  d e  
f  r J f q u e n t a t L o n  
E t u d l a n t a  d e  
I 8 r e  a m i ( S e  
E t u d L a n t e  d e  
2 b m c  a i m P e  
E n s e l p . n a n t s  A u t r o f l  
T  a  u  x  d c  
r C p o i i f i f s  
J a m a l e  1 5  1  0  0  9 , 5 0  7. 
1  o u  2  f o l a  p a r  a n  1 5  1 4  
1 
I I  1  2 4 , 5 0  7. 
1  o u  2  £ o l s  p a r  m o l e  1 2  2 8  1 2  2  3 2 , 3 0  7. 
1  h  2  f o l s  p a r  s c m a l n e  1 3  1 2  1  2  1 7  7. 
3  . 1  4  f o L s  p a r  e e m a l n e  6  1 0  1  1  1 0 , 7 0  7. 
5  f o l e  p a r  e e m a l n e  3  5  2  0  6  7. 
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une forte pr6dom±nance du troisi^me niveau (une d deux fois par 
mois), soit 40% du niveau global de frSquentation. Ce qui 
voudrait dire que la frSquentation typique de 1'dtudiant en 
26me ann6e est mensuelle. 
II.2- Raisons de fr6quenter la bibliotheque 
Cette question visait a se renseigner sur ce qui 
conditionnait le niveau de frdquentation de la bibliothSque. 
Sept r6ponses 6taient proposees avec possibilite de cocher 
autant de choix que ndcessaires. II 6tait demandS aux enquetSs 
de mentionner d'autres choix si les propositions s'av6raient 
insuffisantes. 
Le tableau 8 (page 55') montre que les motifs les plus choisis 
sont, sur 157 rSponses, par ordre d6croissant: 
- consulter des ouvrages: 74%; 
- emprunter des ouvrages: 52,2%; 
- prfeparer vos TP et TD: 35,6%; 
- obtenir un renseignement: 30,5%; 
- faire des photocopies: 26,1%. 
Nous avons cherch6 S savoir si le nombre des enseignants 
n'influengait pas le total global des usagers venant obtenir un 
renseignement, consulter ou emprunter des ouvrages. Ils 
repr^sentent seulement 29,4% des usagers venant obtenir des 
renseignements; 17,2% viennent pour consulter et 19,5% pour 
emprunter. Au contraire, 68,7% des 6tudiants viennent pour 
avoir un renseignement; 79,3% pour consulter et 74,3% pour 
emprunter. 
D'autres motifs expliquent la frSquentation de la biblioth&que: 
- etre au calme pour travailler (3 mentions); 
TABLEAU 8 : RAISONS DE FREQUENTER LA BIBLIOTHEQUE 
Raisons de frequentation Nombre de reponses 
Taux de 
reponses 
Obtenir un renseignements 48 30,5 % 
Consulter des ouvrages 116 74 % 
Emprunter des ouvrages 82 52,2 % 
Approfondir les notions vues 
en cours 14 9 % 
Preparer vos TP ou TD 56 35,6 % 
Faire des photocopies 41 26,1 % 
Vous distraire 28 18 % 
Autres 14 9 % 
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- r6viser (3 mentions); 
- lire des magazines et journaux (2 mentions); 
- faire des commandes de livres (2 mentions); 
- v6rifier le nombre et l'6tat des livres disponibles pour les 
6tudiants (1 mention); 
s'informer sur le programme des thdatres et activit6s 
culturelles d. Lyon (1 mention); 
- glander (1 mention). 
Si la consultation ou 1'emprunt d'ouvrages ainsi que 
1'obtention de renseignements s'averent etre les principaux 
motifs de fr6quentation de la biblioth&que, il n'en demeure pas 
moins que d'autres pr6occupations bien que minimes, regnent. 
II.3- Moyens de reperage des sources 
Lancaster a soulign^ que "les &tudes r6aZis6es sur le 
comportement des sclentifiQV.es et autres professionnels en 
matiere d'information ont constamment d§montr6 que 
1'accessibilitG et la facilit& d'usage sont les facteurs 
d6terminants du choix d'une source d'information. En g&n&ral, 
on choisit la source d' information la plus commode, que cette 
source soit pergue ou non par 1'usager comme la plus compl&te, 
la plus sure ou, de quelque mani&re, la meilleure. Les facteurs 
de commoditG incluent d'abord la facilit§ d'interrogation du 
systdme (c'est-Z-dire la facilite de faire comprendre ses 
besoins) ainsi que la facilite d'utiliser le produit fourni par 
le systGme (la forme dans laquelle il est pr&sentG)". 
Ce pourquoi nous avons interrogd les usagers sur leurs moyens 
de rep6rage des sources qu'ils utilisent. Une s&rie de 
questions pr6form6es, r6pertoriant les canaux par lesquels ils 
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pouvaient §tre guides dans leurs recherches documentaires leur 
a 6t6 propos6e. Ils devaient en choisir une ou plusieurs. 
Le tableau 9 (page 57') en pr6sente les r&sultats. 
Incontestablement, le repSrage se fait "en regardant sur les 
rayons". Ce mode de rep6rage repr^sente 70,93% du taux de 
r6ponses. Viennent ensuite le rep6rage "sur conseils des 
camarades" (22,67%); "& partir du catalogue" (18,6%); "5 partir 
des bibliographies fournies par les enseignants" (16,86%); & 
6galit6, le rep6rage "A partir des suggestions du personnel de 
la biblioth§que" et "d partir de bibliographies rencontrees en 
d'articles ou d'ouvrages" (13,95%). 
Cela nous amdne & penser que les dtudiants n'utilisent pas la 
bibliographie des enseignants ou encore, que les ouvages 
conseill6s par leurs enseignants ne sont pas disponibles d la 
biblioth^que. 
D'autre part comme 1'a souligne Rambhujun, "2a pratique qui 
consiste d se promener le long des rayons pour retrouver les 
documents est tr£s utilisGe par les Gtudiants. Cette mGthode 
peut Stre crGatrice de demande latente ou immSdiate: les 
6tudiants parcourant les livres exposds enregistrent des titres 
susceptibles de Xes int&resser et les consultent 
ult6rieurement, tandis que, dans d'autres cas, le besoin cr6e 
est immGdiat. NGanmoins, 11 n'est pas surprenant que ceux qui 
utillsent cette seule m6thode pour trouver les documents 
rGpondant 3 leurs besolns n'obtiennent pas de bons rGsultats". 
Cette m6thode de recherche adoptee n'est certainement pas la 
meilleure puisque les lecteurs pourront parfois constater 
1'absence des ouvrages en rayon. A cela s'aj outent les 
difficultfes inh6rentes au libre acc^s: les ouvrages sont soit 
Statut 
MOYENS DE REPERAGE 
A partir des 
fichiers 
A partir des 
suggestions du 
personnel 
Sur conseils des 
camarades 
A partir de biblio-
graphies en fin 
d'articles ou ouvrages 
A partir des 
bibliographies 
des enseignants 
En regardant 
sur les rayons 
Etudiants de 
1ere annee 9 28 % 7 29 % 16 41 % 7 29 % 13 45 % 43 35 % 
Etudiants de 
2eme atinee 16 50 % 11 46 % 19 49 % 6 25 % 13 45 % 60 49 % 
Enseignants 5 16 % 5 21 % 2 5 % 9 38 % 0 0 % 15 12 % 
Autres 2 6 % 1 4 % 2 5 % 2 8 % 3 10 % 4 4 % 
TOTAL ET 
POURCENTAGE 32 (18,6 %) 24 (13,95 %) 39 (22,67 %) 24 (13,95 %) 29 (16,86 %) ;122 (70,93 %] 
TABLEAU 9 : MOYENS DE REPERAGE DES DOCUMENTS 
Vi 
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empruntSs, soit en lecture, ou parfois meme d6plac6s ou cach6s 
par les 6tudiants. 
D' autres choix sont faits lors des expositions annuelles, ct 
partir du catalogue des 6diteurs ou parce qu'ils en ont entendu 
parler d la radio ou d la tSlevision, ou encore lu dans la 
presse. 
II.4- Recours au personnel 
Sur les 152 r6ponses obtenues pour cette question, 13,15% ont 
rSpondu ne jamais y recourir; 46,05% rarement; 31,57% souvent 
et seulement 9,21% y recourent tres souvent. 
Si nous mettons 1' accent sur le recours au personnel par les 
6tudiants, c'est qu'une analyse poussSe lors du depouillement 
nous permet d'affirmer qu'ils reprSsentent la majorit6 du 
public qui dit ne jamais recourir ou a rarement recours au 
personnel. Les 6tudiants forment en effet 53,28% de 1'effectif 
global. 
59,20% des usagers repondent ne jamais ou avoir rarement 
recours au personnel. Cette tendance d ne pas recourir au 
personnel de la bibliotheque pourrait s'expliquer par le fait 
que les Studiants hfesitent & avouer leur ignorance de 
1'utilisation de la bibliothdque, qu'un mauvais accueil leur 
est r6serv6, qu'ils doutent de la comp6tence du personnel ou 
encore, ce personnel se trouve etre non disponible au moment ou 
ils en ont besoin. 
III- Les Opinions des r6pondants 
Les questions 6, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 16, 17 et 18 
dcnnaient 1'avis des rSpondants sur 1'importance du service 
documentaire, le fonds documentaire, les services, les 
horaires, 1'implantation d'un nouveau service. La question 18 
leur permettait de donner leurs suggestions pour 1'amSlioration 
du systdme documentaire. 
III.1- Role de la biblioth^que 
A priori on pourrait penser qu'une telle question n' a 
pas sa raison d'etre, vu qu'il est reconnu S 1'unanimitS que la 
bibliothdque ou plus exactement un systeme documentaire, au 
sein d'une Universit6, d'un 6tablissement scolaire, est un 
support p6dagogique important. 
Notre prSoccupation 6tait de savoir si le systSme documentaire 
pouvait etre un 616ment indispensable dans un I.U.T. ou 
1'essentiel de la formation est surtout bas§e sur la pratique. 
A cette question: 3,75% pensent que la bibliothdque ne joue pas 
un role important; pour 39,37% elle joue un rdle peu important; 
pour 44,37% un role important et pour 12,5% un role tr6s 
important. 
A travers les services qu'ils en retirent, les usagers de 
la biblioth&que se font une id6e de cet organisme et de son 
utilitS. Plus le niveau d'6tude est 61ev6, plus la biblioth&que 
est consid6r6e avoir un role important d jouer. 
Ainsi , les 6tudiants de 16re annee sont ceux qui trouvent que 
la biblioth6que joue un role peu important dans leurs 6tudes. 
Ils repr6sentent 44,44% de 1'effectif. Cela expliquerait leur 
faible taux de fr6quentation. 47,88% ' des 6tudiants de 26me 
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ann&e trouvent que la bibliothSque joue un rdle important. Si 
15,49% des enseignants pensent que la bibliothdque joue un rdle 
important, ils repr6sentent 40% qui la jugent tr6s importante. 
D'autre part une mention insiste sur le fait que "la 
biblioth^que de 1'I.U.T. A devrait jouer un rdle important". 
Cela sous-entendrait-il que dans le cas pr^sent, elle ne joue 
pas ce rdle? 
Les avis sont partagfes pour ce qui est des autres (ingSnieur de 
recherche et ann6es sp^ciales). Pour 5,63% elle jouerait un 
rdle important, et pour 3,17% un role peu important. 
III.2- Opinions sur le fonds documentaire 
Nous avons demandS aux enquet6s de dire s'ils Staient 
satisfaits des documents disponibles dans leur discipline. 
50% s'estiment satisfaits; 29,05% peu satisfaits; 15,54% pas du 
tout satisfaits et 5,4% tres satisfaits. 
Pour mener une analyse pouss^e, nous avons retenu les 
variables d^partement et statut lors du depouillement. Le 
tableau 10, page 60' en pr6sente les rSsultats. Une analyse 
objective ne peut se faire pour les departements de Biologie et 
Informatique d cause du faible taux de reponses. Pour ce qui 
est du d6partement de G§nie civil, le fonds documentaire 
existant d la bibliothdque s'est r6v616 etre insuffisant. 
91,30% des usagers ne s'estiment pas du tout satisfaits. A cet 
effet, les enseignants conscients de cela ont fait une commande 
importante pour 1'annfee 1989-1990. Seulement 17,56% des usagers 
en Chimie sont satisfaits. Cette rdponse s'explique car la 
Chimie est une discipline qui requiert en grande partie, des 
travaux en laboratoire. De ce- fait, la documentation disponible 
Departements Pas du tout satisfait Peu satisfait Satisfait Tres satisfait 
Biologie 0 % 9,30 % 9,45 % 25 % 
Chimie 0 % 4,65 % 17,56 % 0 % 
Genie Civil 91,30 % 34,88 % 8,10 % 0 % 
G.E.A. 4,34 % 39,53 % 51,35 % 50 % 
Informatique 4,34 % 11,62 % 13,51 % 25 % 
TABLEAU.10 : NIVEAU DE SATISFACTION PAR DEPARTEMENT CONCERNANT 
LE FONDS DOCUMENTAIRE 
ON o 
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et que les enseignants mettent S la disposition des 6tudiants, 
se trouve sur place dans les laboratoires. De plus, le fonds 
existant & la biblioth&que est restreint. 
Quant au d6partement de GEA, c'est celui qui s'estime le plus 
satisfait. Cela pourrait s'expliquer car c'est le d6partement 
qui a le budget le plus important. De plus, c'est la discipline 
la plus fournie en documentation. D'ailleurs le degr6 de 
fr6quentation de la biblioth^que en est le plus elev6. La 
proximit6 du d6partement d'avec la bibliothdque et l'importance 
du fonds documentaire favorisent l'opinion de ceux qui, parlant 
de la bibliothSque de l'I.U.T. A disent: "c'est la bibliothdque 
de GEA". 
S'agissant du taux de satisfaction par statut, que ce soit les 
6tudiants de I6re ann6e, 26me annee, les annees speciales ou 
les enseignants, tous sont satisfaits. Pour ce qui est des 
enseignants, cela s'explique puisque ce sont eux qui font les 
acquisitions. 
III.3- L'Image des services offerts par la bibliothfeque 
Les questions 9, 10 ,13 et 14 se proposaient de repondre d 
cette question. 
Meme si les enquet§s fr§quentent plus ou moins la 
biblioth6que, l'analyse de leurs opinions quant aux services 
qui leur sont offerts pourrait expliquer leurs attitudes, 
puisque le recours fr6quent ci un service ne signifie pas 
n6cessairement qu'il offre satisfaction. Ces attitudes 
pourraient s'expliquer par la difficultS ou meme la raret6 & 
trouver 1'information, l'ignorance de certains services. 
Seulement 8,21% trouvent plus que ce qu'ils cherchent d la 
bibliothdque alors que 66,43% n'en trouvent qu'une partie. Ceci 
est en contradiction avec le degr6 de satisfaction quant d la 
collection. Cela pourrait s'expliquer par une insuffisance du 
fonds documentaire. 
La biblioth6que propose 6galement une visite d'initiation 
aux 6tudiants en d6but d'annde. Cette visite n'est pas 
syst6matique d toutes les ann&es. II est cependant important de 
savoir comment elle est jug6e par 1'ensemble des repondants. 
14,63% ne la trouvent pas du tout utile; 25% peu utile; pour 
46,34% cette visite est utile et pour 14,02% trds utile. 
Le repferage des ouvrages sur les rayons est pour la 
majorit6, facile (65,06%). Cela explique sans doute la raison 
pour laquelle la consultation ou 1'emprunt d'ouvrages se fait 
"en regardant sur les rayons" (question 7, choix 6). Ce 
comportement a une incidence sur le riecours aux fichiers 
puisque ce moyen de rep6rage de 1'information ne vient qu' en 
troisi&me position apres "les conseils des camarades". De plus, 
P°ur la moiti6 des rdpondants, la consultation des fichiers est 
facile. Le tableau 11 (page 62') revdle les opinions quant 5l la 
consultation des fichiers. 
Cette analyse traduit 11insuffisance du fonds documentaire 
et non 1' ignorance des sevvices ou meme la difficultS de s'en 
servir. Ceci recoupe les observations d6jSt 6tablies par Allen, 
selon lesquelles les ingdnieurs ont tendance & minimiser leurs 
efforts en allant vers les sources les plus facilement 
accessibles.(23) 
(23) BORNES,Christian.- Op. cit. 
TABLEAU 11 ; LES OPINIONS QUANT A LA CONSULTATION 
DES FICHIERS 
Consultation Nombre de Taux de reponses reponses 
Pas du tout facile 17 14 % 
Peu facile 42 33 % 
Facile 63 50 Z 
Tres facile 4 3 % 
TOTAL 126 100 % 
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III.4- Les Horaires 
Notre expSrience estudiantine et professionnelle nous a 
amen6 d attirer 1'attention des enquetSs sur les horaires. 
Sur 148 r6ponses 31,08% ne sont pas du tout satisfaits; 29,05% 
sont peu satisfaits; 36,48% satisfaits et seulement 3,37% tr6s 
satisfaits. Le cumul des usagers peu satisfaits et pas du tout 
satisfaits donne un taux de 60,13% de non satisfaits contre 
39,85% de satisfaits. 
La question 12 demandait aux enquet6s de proposer des horaires 
au cas ou ils ne seraient pas satisfaits. Avant de donner les 
r6sultats du d^pouillement, rappelons les horaires de la 
bibliothdque:- lundi: de 13h d 18h, 
- mardi et mercredi: de lOh S 18h, 
- jeudi et vendredi: de lOh & 16h. 
Elle est ferm6e tous les premiers lundi du mois, les samedi et 
pendant les cong6s scolaires. 
Les r&ponses donnfees pour cette question sont les suivantes: 
- "la bibliothdque devrait etre ouverte aux heures indiquSes"; 
- "la bibliotheque est un service public. L'ouverture doit etre 
totale d6s qu'il y a des 6tudiants & l'I.U.T."; 
- "ouverture avant lOh le matin, y compris le lundi"; 
- "ouverture en rapport avec les horaires de cours: 8h-19h" 
- "tous les jours universitaires de llh h 18h30 ou 19h"; 
- "9h & 18h tous les jours. Pas de fermeture le lundi"; 
- "9h d 17h ou 9h d 18h et un soir par semaine jusqu'S 20h"; 
- "un poste de plus avec une ouverture de 8h & 18h tous les 
j ours"; 
- "8h & 18h ou 8h d 12h et 14h d 19h du lundi au vendredi"; 
- "ouverte plus tot le matin"; 
- "ouverte plus longtemps, surtout le soir"; 
- "ouverture r6duite pendant les cong6s scolaires"; 
- "11id6al: 8h 4 20h du lundi au vendredi". 
Les dol6ances pour les horaires sont nombreuses. Les 
horaires propos6s par la biblioth&que se trouvent etre 
insuffisants, inadapt6s au programme d'enseignement de 1'I.U.T. 
A. Une ouverture plus matinale et plus tardive est donc 
souhait6e. 
III.5- L'Automatisation 
"L'6volution des tectmiques a touch§ 1'organisation de 
1'information, et dans cette Gvolution, une part majeure doit 
§tre faite £ 1'informatique. Cette derni&re a p£n6tr§ les 
centres d'information les plus importants. 11 est dGsormais 
naturel de consid4rer que 1'informatique a un role privil£gi£ d 
jouer dans le domaine de la documentation. En effet, son 
intervation touche les principales activitSs documentaires: 
- gestion des acquisitions, 
- enregistrement et contrQle de ces acquisitions, 
- Gtablissement d'index ou de ces acquisitions, 
- recherche rGtrospective et diffusion sGlective sur profil, 
- gestion des pr§ts, 
- gestion et Gdition de th§saurus, 
- statistiques d'exploitation. 
A cela, s'ajoutent des applications plus 61abor6es qui 
permettent par le biais de terminaux d'interroger d distance, 
des banques de donn£es"(24). 
(24) BORNES.Christlan.- Op. cit. 
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Un produit documentaire 6tant fait avant tout pour les usagers, 
il 6tait donc nfecessaire de connaitre les avis quant & la 
rdception de ce nouveau produit qu'offrirait h terme, la 
biblioth^que. 43,79% affirment que cette automatisation serait 
nfecessaire, 35,03% peu nScessaire et 5,1% pas du tout 
n6cessaire pour ce qui est du pret contre 57,66% n6cessaire, 
18,24% peu n£cessaire et 4,37% pas du tout ndcessaire pour le 
catalogue. 
III.6- Sugqestions pour 1'am61ioration du fonctionnement de la 
bibliotheque 
Nous avons jug6 utile et necessaire de demander aux 
enquetes de faire des suggestions en vue de 1'amSlioration des 
services qui leur sont offerts S la bibliothdque. 
Leurs propositions tournent essentiellement autour de 
1'accessibilit6 du systdme documentaire en lui meme, des 
documents, de leur insuffisance en nombre, de 1'accueil et 
surtout des horaires. Ils insistent sur une ouverture plus 
souple et plus large de la bibliotheque, sur le cout 61ev6 des 
photocopies qui inciterait au vol, sur la durSe d'emprunt trop 
courte et sur la limitation des emprunts, 1'augmentation du 
fonds documentaire, sa r6actualisation ainsi que sa mise ci jour 
r6guli6re. L'automatisation devrait permettre une recherche 
plus rapide et plus compl^te. On devrait impliquer les 
6tudiants dans le projet. Les r6flexions faites par les 
enquet^s 6tant plus parlantes, nous avons jug6 utile d'en 
retracer quelques unes. 
- "II faudrait savoir si la bibliotheque est une biblioth^que 
centrale, celle de l'I.U.T. "A ou si elle est la biblioth^que 
d'un d6partement. Toutes les informations devraient etre 
accessibles par tout le monde. Le budget est insuffisant". 
"II faudrait multiplier les exemplaires des ouvrages. 
Consacrer davantage d'argent pour 1'achat d'ouvrages. Les 
Studiants doivent trouver toutes les informations n6cessaires. 
Les bibliothScaires devraient etre plus disponibles pour 
orienter les 6tudiants dans leurs recherches. La bibliothSque 
doit Stre le lieu ou les 6tudiants peuvent travailler dans le 
calme. A cet effet, il faudrait isoler des morceaux de 
bibliothSque pour que le travail de groupe soit possible. Ou 
alors, le travail de groupe pourrait se faire dans les salles 
de cours vides. Le personnel de la biblioth^que devrait en 
discuter avec les responsables de dSpartement". 
"Plus grande souplesse dans les horaires d'ouverture; 
ouverture de la bibliotheque en dehors des horaires de cours". 
- "La visite d'initiation est importante.' Elle devrait avoir 
lieu 6galement en ann§e spSciale. L'automatisation du pret et 
du catalogue pourrait etre nScessaire si elle facilite la 
recherche qu'il faudra apprendre h effectuer et qui vu le 
nombre d'6tudiants, ne sera peut-etre pas aussi facile d'accds 
que le catalogue". 
"L'automatisation du catalogue et du syst&ne de pr6t 
lib^rerait le personnel pour le rendre plus disponible pour ce 
qui semble 1'essentiel; la collecte et la mise & disposition de 
1'information, 1'assistance aux utilisateurs". 
"Est-il n6cessaire de laisser en rayons les anciennes 
feditions. Par exemple, en droit du travail, les livres de Mr 
Duprilot, les 6ditions de 1982. Cela pourrait induire en erreur 
les 6tudiants dans leurs r6visions". 
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"Avoir des livres plus rdcents dans certaines matidres. 
Manque important d'ouvrages et de revues en G6nie civil. 
Beaucoup plus d'ouvrages g6ndraux: romans, bandes dessinfees..." 
- "Pourquoi ne pas mettre les Lef6bvres fiscaux d disposition 
toute 1'ann6e? Emprunter plus souvent les revues, ne serait-ce 
pas possible?" 
"Avoir un fichier matidre disponible par discipline et 
distribu6 aux enseignants". 
- "La bibliothSque devrait etre au service des 6tudiants et des 
enseignants. Ce qui n'est pas le cas actuellement. Toute 
1'organisation est S refaire". 
- "Avant d'automatiser, il faudrait veiller & mettre en rayon 
les revues et les livres au fur et a mesure de leur arrivee. A 
qui la bibliothdque est-elle destin^e? Prioritairement aux 
dtudiants. Mais s'y sentent-ils accueillis et disposent-ils 
vraiment de crSneaux suffisants?" 
"Souplesse, rapidit6, efficacitd sembleraient etre des 
caractdres d'une bibliothdcaire". 
"Gentillesse et bon accueil seraient forts agreables. 
D'accord avec la non possibilit£ d'emprunt de certains ouvrages 
mais des photocopies §. moindre cout. Sinon, encouragement du 
vol. Rapport prix/pret". 
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QUATRXEME PARTIE = 
CONCLUSXON ET RECOMMANDATXONS 
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I- RESUME ET DISCUSSION DES RESULTATS 
Nous pouvons ainsi rSsumer les rSsultats de 1'enquete. 
Pour un taux de r§ponses de 34,4%, tous les dfepartements sont 
repr6sent6s par tous les segments de la population, & la 
diff6rence des d6partements de Biologie appliquSe et de Chimie 
qui sont sous-repr6sentds. 
L' usager typique est de sexe masculin et vient & la 
bibliothfeque une d deux fois par mois. La bibliothdque semble 
etre un lieu de travail apprdci^ puisque 73,8% des usagers y 
viennent pour consulter des documents, et 35,6% pour pr6parer 
leurs TP ou TD. Le rep6rage des sources h partir des rayons, 
repr6sent6 par 70,93% des usagers traduit une sous utilisation 
des catalogues qui, de 1'avis de tous se consultent facilement. 
On constate que les usagers n'ont pas recours au personnel de 
la bibliothdque. En effet, beaucoup plus de la moitie n'ont 
jamais ou y ont rarement recours, soit 59,2%. Ce comportement 
des usagers est peut-etre r6v61ateur d'un problSme, d'une 
difficultS de communication entre le personnel et sa clientele. 
Le fonds documentaire, certes satisfaisant, se r6vele tout de 
meme insuffisant. 
Si 1'informatisation est bien pergue, il n'en demeure pas moins 
qu'il faille 6mettre des r6serves. Elle pourrait certes 
faciliter la recherche et lib6rer le personnel pour le rendre 
plus disponible & d'autres taches (collecte et mise d 
disposition de 1'information, assistance aux usagers) mais, ne 
sera peut-Stre pas aussi facile d'acces que les catalogues. 
Concernant les suggestions pour une am61ioration du 
fonctionnement de la bibliothdque, 1' accent a 6t6 mis sur les 
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plages horaires, 1'accueil, et 1'insuffisance du fonds 
documentaire. 
Cette 6tude nous a permis de d^montrer que 1' analyse des 
services pouvait mieux faire connaltre la demande par 
1'identification des besoins latents. En tSmoignent les 
rdponses exhaustives faites A la question 18, relative aux 
suggestions. Toutefois nous avons not6 une certaine rSserve de 
la part des r^pondants. Si cet aspect est r§v61ateur du 
diagnostic interne de la biblioth&que, il n'en va pas de meme 
de son niveau de performance. Nous aurions peut-etre du faire 
intervenir d'autres variables ou plutdt, poser des questions 
d'ordre g6n6ral sur le niveau de performance. Toujours est-il 
que le niveau de performance se r6vele complexe et difficile & 
d6chiffrer. 
Comme le souligne le rapport Miquel (25), les 6tudiants qui 
fr6quentent la bibliothdque constituent un public fidele et 
h6t6rog6ne. 
Fiddle, car la majorit6 d'entre eux sont des pratiquants 
r6guliers malgr^ les difficult^s qu'ils peuvent avoir: 
difficultS de trouver une place assise et d'y rester autant 
qu'ils le souhaitent; trouver des conditions minimales d'un 
travail s6rieux & partir d'usuels non mutil6s, de p6riodiques 
sans num6ros manquants dans une salle unique qui ne se 
transforme pas en salle de d£tente. 
H6t6rog6ne, car le public Studiant qui frequente la 
bibliothdque en attend des services qui varient avec la 
discipline, le mode d'organisation des enseignements et le 
niveau d'6tude. En revanche, les besoins nouveaux li6s, d'une 
(25) COMMISSION MIQUEL.- Rapport sur les biblioth6ques universitaires. 1988. 
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part & 1' extension et & la transformation de la population 
6tudiante, d'autre part aux changements dans les mfethodes 
d'organisation et d'6valuation de 1'enseignement, sont plus 
difficiles d maitriser. La faible coordination sur le terrain 
entre les enseignants et les bibliothScaires complique la 
situation et rend difficile toute stratSgie documentaire 
d'ensemble. Les premiers n'ont pas ou n'ont plus le "rSflexe-
biblioth6que". Inciter les 6tudiants d se documenter par eux-
memes et les orienter vers la bibliothdque reste le fait d'une 
minorit6. II est vrai que 1'augmentation massive du nombre des 
Studiants sans augmentation parall&le des moyens en 
documentation les a pousses 6 operer autrement, en particulier, 
en g6n6ralisant la distribution aux 6tudiants de documents 
prets-d-lire. Quant aux bibliothdcaires, ils ne sont que 
rarement associ6s 6 la r^flexion p6dagogique et aux projets 
d' enseignement. Dans ces conditions, il leur est difficile de 
r6evaluer et enrichir leur mission au sein de la communaut6 
universitaire. 
Aussi, si un des objectifs pr6conis6s par le Ministdre de 
1'Education nationale, est de rendre la frSquentation des 
biblioth^ques par un nombre croissant d'etudiants aussi 
naturelle que celle des amphithSatres et aussi rSgulidre que 
celle des salles de TD, il est nScessaire, d'une part de mettre 
en place une strat6gie dynamique d'information et de formation, 
d'autre part, d'acc616rer 1'amSnagement de l'espace et du temps 
documentaires. 
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II- RECOMMANDATIONS 
II ne s1 agit pas pour nous d' incriminer l'une ou 1'autre 
des parties, mais de proposer des recommandations apr&s analyse 
de la situation ainsi que de la nature et 1' importance des 
probl&mes. 
Le probldme central auquel la biblioth&que se trouve 
confront6e est celui du manque de communication: les 
informations h 1'intention des usagers n'arrivent pas d 
destination dans la forme souhaitde et, de la meme mani&re, les 
informations en retour (les r6actions 6mises par la population 
desservie) ne sont pas captSes. Nous refdrant ci Rambhujun( 26), 
nous dirons que "le feed back n'est pas assurg". Par 
cons6quent, 1'interface constitude par les deux entit6s 
(bibliothfeque et population desservie), par manque de 
communication, fonctionne de mani&re isolee, avec peu 
d'influence sur les deux entitSs. Cela pourrait expliquer le 
probl^me d'intSgration de la biblioth&que dans son 
environnement. Sa stratfegie devrait consister h etablir des 
reseaux de communication afin de modifier les comportements et 
d'etre totalement reconnue. C'est un travail de longue haleine 
qui implique la prise de d^cisions strategiques et la mise en 
oeuvre de moyens pour convaincre tous les partenaires de la 
biblioth^que: les 6tudiants, les enseignants, les pouvoirs 
publics. 
(26) RAMBHUJUN,Nardeosingh.- Le Marketing des bibliothiques universitaires: une approche 
th6orique 
in Bulletin des biblioth6ques de France, 1983, toroe 28, n 5, p.489. 
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II.1- Recommandations pour l'I.U.T. A 
II.1.1- Ru persoxmel de la bibliothdque 
II faudrait avant tout retenir avec Donald Urquhart que 
"les bibliothSques sont faites pour leurs utilisateurs"(27); la 
tSche principale d'un biblioth6caire consiste avant tout & 
faciliter le travail des nombreux utilisateurs. 
La demarche marketing 6tant de partir de la clientele pour 
concevoir les produits et services, le biblioth6caire devrait 
donc etre au service de la communautS des usagers et non 
usagers. Comme il a §t6 souligne dans le rapport Miquel, "que 
leur formation soit ou non sp6cialis&e, la sp6cificit6 des 
t£ches des conservateurs dGcoule du service de 1'6tudiant et du 
chercheur qui est appel& d prendre de plus en plus le pas sur 
le catalogage, condamn£ d breve 6ch<§ance par les progrGs 
techniques". 
II est donc ndcessaire de prendre conscience de cet 6tat de 
fait et axer la strategie documentaire sur 1'accueil et 
1'orientation des usagers, sur leur formation & la recherche 
documentaire et pourquoi pas ct la pratique d' acquisition. La 
formation a la recherche documentaire serait d'inciter les 
usagers a 1'utilisation des catalogues et donc, les initier & 
la recherche par titre, auteur ou sujet en prenant le temps 
qu'il faut pour les amener & comprendre 1' importance de cette 
recherche. Formation 6galement a la pratique d'acquisition, 
notamment sur la constitution du fonds g6n6ral en mettant & la 
disposition des utilisateurs une boite & suggestions ou meme un 
(27) URQUHART„Donald.- Questions de principes 
in Bulletin des bibliothiques de France. 1985, tome 30, n 1. p.54. 
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cahier de suggestions. Les suggestions pourraient etre 
nominatives pour permettre une rencontre utilisateurs-personnel 
pour la mise sur pied des id&es 6nonc6es. 
Ces moyens pourraient faire sentir aux utilisateurs que 1' on 
s'int6resse & leur formation et susciteraient de leur part plus 
de confiance pour les amener & exprimer leurs besoins. 
Les r6sultats de 1'enqudte font ressortir 1'importance 
accordfee par les usagers & 1'accueil. Cet aspect psychologique 
conditionne souvent leur frdquentation. 
Le contact est un des 616ments sur lesquels il est encore 
possible d'agir pour modifier les comportements. Dans la grande 
majoritS des cas, le service est rendu quand les reprdsentants 
de 1'organisation (le personnel de la bibliotheque) et les 
usagers se rencontrent. La qualitfe se juge a ce niveau 1& par 
les usagers. Ils reviennent quand ils sortent satisfaits et 
surtout quand une relation de confiance s'6tablit. II n'est 
donc pas souhaitable de faire la distinction entre les gros 
lecteurs et les autres puisque la biblioth&que n'a pas pour 
mission de servir une categorie quelconque en priorit6. Elle a 
par contre, pour objectif de repondre aux diff^rents besoins 
des diffSrentes catfegories. Un accueil identique doit etre 
r6serv6 aussi bien aux enseignants qu'aux Studiants. 
L'accent a 6t6 6galement mis sur le tarif de la photocopie 
et sur les plages horaires insuffisantes. 
Sur le tarif de la photocopie qui est de 1F, il s' agit d'un 
problfeme financier qui pourrait s'6tudier localement. Le cout 
de la photocopie pourrait baisser de moiti6, soit 50 centimes 
la page. Cela amdnerait peut-Stre, d'une part les usagers S 
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faire beaucoup plus de photocopies et rentabiliserait ainsi la 
location du photocopieur; d'autre part, cela ferait 
certainement baisser la mutilation des ouvrages et pourquoi 
pas, le vol. Surtout lorsqu'on sait qu'& cinq cent mdtres on 
peut faire des photocopies d 20 centimes. 
Les plages horaires sont de 33 heures hebdomadaires d'ouverture 
sur 34 heures hebdomadaires de cours. Pris ainsi, les 6tudiants 
disposent d'une heure de travail en bibliothdque. Or, c'est 
avant et apr§s les cours que les Studiants souhaitent acc^der & 
la bibliothdque. Nous sommes conscients que les 60 heures 
hebdomadaires pr6conis6es par la Commission Miquel est une 
utopie pour la bibliothSque de 1'I.U.T. A, vu le nombre rfeduit 
du personnel. Cependant, des efforts pourraient etre faits de 
ce cot<§ ld. Ne serait-il pas possible d' 6tendre les horaires 
d'ouverture? Pourquoi pas une permanence pendant les conges 
scolaires? A cet effet nos propositions soht les suivantes: 
- si l'on se trouve dans une situation de blocage, dans le sens 
ou le changement des horaires ne soit pas possible, ils 
pourraient etre maintenus d condition qu'ils soient respectSs; 
- ouvrir chaque jour d' enseignement de 9h d 19h sauf le lundi 
de 12h d 19h. Cela impliquerait qu'une semaine sur deux ou un 
jour sur deux, un des membres du personnel viendrait plus tdt 
que 1' autre et partirait *plus tot: soit de 9h & 17h pour le 
premier et de llh d 19h pour le second. Ainsi le personnel 
complet serait pr6sent aux heures d'affluence qui semblent etre 
de 12h & 14h, permettant ainsi une plus grande disponibilit6 du 
personnel et une plage de travail plus importante puisque la 
bibliothdque pratique le libre acc6s. La demi journ6e du lundi 
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permettrait ainsi de ranger les rayons au moins une fois par 
semaine; 
- pendant les cong6s scolaires, une ouverture tous les apres-
midi de 14h & 19h ou tous les deux jours aux memes horaires. 
Enfin les usagers ont manifestd parfois un certain 
m6contentement 3t 1' egard de 1' organisation interne. II faut 
souligner que 1'organisation du travail fond6e sur une 
r6partition des fonctions avec des taches bien d6finies, 
provoque des goulots d'6tranglement des qu'un membre du 
personnel est absent. Nous devrions 6viter dans notre mdtier 
surtout si le personnel est en nombre r6duit, de faire sentir 
une hierarchisation et plutdt travailler en 6troite 
collaboration, nous dirions meme "etre des complices". Car si 
cela s'explique par un manque indeniable du personnel, il faut 
aussi invoquer des problemes de mSsentente, des donndes 
psychologiques tr6s difficiles a traiter, qui se retrouvent 
d'ailleurs dans toute organisation. 
Aussi, le personnel d'une bibliothdque devrait travailler 
en 6quipe. Par exemple, des taches comme celle de l'indexation 
ou du d6pouillement des revues ne devraient pas etre celles 
d'une seule personne. Ces taches, soulignons le, demandent 
rSflexion, minutie et beaucoup de temps. C'est un travail 
laborieux qui ferait tomber dans la monotonie si on ne fait que 
cela. Le travail en 6quipe, plus enrichissant pourrait lever 
cette monotonie et acc616rer la mise en rayons des ouvrages. 
Dans un petit Stablissement tel celui de l'I.U.T. A, cela 
pourrait se faire sans que soit requis un effort particulier 
d'organisation. 
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II.1.2- Rux enseignants et & l'Instance admin^trative j\ 
Si la MbliothSque est avant tout un support pSdagogique 
pour les Studiants, il serait nScessaire de le concr6tiser 
davantage, ne serait-ce que par une augmentation du fonds 
documentaire existant §i la bibliothfeque et une mise d 
disposition compl6te des ouvrages. En effet, pourquoi garder en 
pret permanent des ouvrages qui semble-t-il, sont command6s 
pour les 6tudiants? 
II serait souhaitable d'int6grer le personnel de la 
bibliothdque dans la politique de dSveloppement de 1'I.U.T., 
notamment celle des enseignements (par exemple, lorsqu'on 
d6cide d'introduire un nouveau dSpartement). Ceci dans la 
mesure ou la bibliotheque ne forme pas une entit6 & part mais, 
est dependante de 1'Institut. Le personnel pourrait ainsi mieux 
pr6parer sa stratSgie documentaire. 
De plus, le dSficit des locaux aboutit au d^tournement de 
1'utilisation de la bibliothfeque et compromet davantage son 
efficacitS. Par exemple, la suppression de la salle annexe 
destinSe aux travaux de groupe pourrait faire perdre & la 
bibliotheque son image de lieu calme de travail pour ceux qui. 
en auraient besoin. Le personnel risquerait d etre mal vu 
lorsqu'il voudra imposer le silence. Certes, il existe des 
salles de cours vides oxl le travail de groupe pourrait se 
faire. Mais, a-t-on pens6 aux inconv6nients lorsque le travail 
de groupe devra se faire avec des usuels ou exclus du prets et 
que le personnel se montrera intransigeant quant h un 6ventuel 
pret 4 domicile? 
Une politique de communication marketing devrait etre 
menSe. On pourrait, dans un premier temps ins6rrer dans les 
dossiers d'inscription des prospectus sur la biblioth&que afin 
de mieux la faire connaitre par les 6tudiants et surtout, 
qu'elle ne soit plus consid6r6e comme celle d'un dSpartement. 
II.2- Recommandations pour les I.U.T. en g6n6ral 
De par leur statut, les bibliothfeques sont rattachfees h 
1'Universit6. L'incitation & la coop6ration pr6conis6e entre 
bibliotheques universitaires et bibliothdques d'UFR devrait se 
poursuivre. 
Pour ce faire, nous citons encore la Commission Miquel qui 
souligne qu' "11 est essentlel d'lnclter les blbliothgques 
d 'UFR et d'Instituts £ s'assocler aux services communs de la 
documentatlon, en vue d'assurer la coordlnation des 
acquisitions de p§riodiques scientifiques Gtrangers et la 
participation aux catalogues collectifs". 
II serait egalement necessaire de developper un r6seau de 
bibliotheques qui se pr6occupe de mettre d la disposition des 
utilisateurs, des lieux commodes d' acc6s h. 1' nformation. C'est-
St-dire avec un maximum de confort et surtout d' ouvrages 
disponibles et de service rapide. Car, on ne cessera jamais de 
le repSter: aucune bibliotheque ne peut pretendre offrir 
auj ourd'hui sur ses rayons, la totalit6 de 1'information 
n6cessaire S un 6tudiant, voire d un chercheur. 
II.4- Recommandations pour les recherches futures 
Une enquete de cette nature ne devrait pas etre congue 
comme d6finitive mais comme le d6but d'un processus rSgulier 
d'Svaluation permettant de connaitre pSriodiquement le degr6 de 
satisfaction. II faudrait prdvoir de proc^der & une enquete 
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satisfaction. II faudrait prfevoir de procfeder & une enquete 
annuelle ou bi-annuelle sur la base du meme questionnaire 
corrig6 et simplifi6. 
Un des objectifs des prochaines enquetes pourrait 6tre 1'6tude 
des besoins en fonction de variables pertinentes fournissant 
des renseignements sur chaque segment de la population 
d'usagers ou non usagers; une 6tude de march6 pour connaitre le 
prix & attribuer aux photocopies par une analyse du seuil de 
rentabilitS. De plus, il serait int^ressant de connaitre 
1'effet sur le public des modifications apport6es aux actions 
d'information. 
II.4- Le Futur de l'6valuation des services 
Le controle de la qualitd constituant 1'une des quatre 
fonctions majeures (planification, organisation, direction et 
controle) d'une saine gestion, les biblioth6caires ont la 
responsabilitd professionnelle d'evaluer la qualite des 
services offerts au public. Pour vdrifier si la bibliotheque 
atteint ses objectifs ou pour s'assurer qu'elle r6pond 
ad6quatement aux besoins de la clientele, le bibliothecaire 
doit recueillir une information pertinente et objective sur la 
qualit^ des services fournis. Un projet d'6valuation vise 
justement & donner & 1'administrateur, 1'information 
syst6matique dont il a besoin pour porter un jugement objectif 
sur la qualit6 des services et prendre une dScision 
rationnelle. 
Cependant, il semble que les techniques d'Svaluation ont du mal 
& s'implanter dans les bibliotheques. Les raisons 6voqu6es sont 
le manque de temps, de personnel, de ressources financi^res 
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mais surtout une r6pulsion d 1'6gard de la statistique, un 
effroi devant l'avalanche de donn6es ou une mise en cause de la 
formation professionnelle qui n'a pas r^ellement pr6par6 d 
pratiquer ces techniques. Toutefois, cette rdpulsion d l'6gard 
de la statistique devra etre vaincue grace aux enseignements 
nouveaux introduits dans la formation professionnelle 
(marketing, gestion), et permettra ainsi une meilleure 
implantation de 1'6valuation des services. 
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ANNEXE 1 
STATUTS DE L'I.U.T.l 
DE L1UNIVERSITE LYON I 
TITRE I : DISPOSITIONS GENERALES 
ARTICLE l_ 
L1Institut Universitaire de Technologie n°1 (i.U.T.l) a 6t6 cr66 
par le d£cret du 12 novembre 1984 comme composante de 11Universite 
Claude Bernard de Lyon - LYON I - (U.C.B.L.), en application des article 
25 et 33 de la Loi sur 11Enseignement Superieur du 26 janvier 1984. Cet 
Institut a pour mission de dispenser en formation initiale et continue 
un enseignement supdrieur destine a preparer aux fonctions d'encadrement 
technique et professionnel dans les secteurs de la production, de la 
recherche appliquee et des services et Sgalement pour vocation d'entre-
prendre et d^velopper des recherches technologiques. 
ARTICLE 2 
L'I.U.T.1 de LYON I entend rester fidele & ,1'enseignement univer-
sitaire d'une part et a 1'ouverture aux problemes techniques, ^conomique 
et sociaux des professions d'autre-part. 
Ses principes universitaires le conduisent k maintenir une totale 
liberte d'esprit dans toutes les circonstances de son existence. Son 
ouverture au monde 11incite a rechercher toutes occasions de contact et 
de collaboration avec les activites professionnelles . 
ARTICLE 3 
La structure de l'I.U.T.l et son organisation doivent lui permettre 
d'accomplir pleinement ses missions de formation technique superieure et 
de developper ses activites de recherche technologique notamment par des 
accords de cooperation avec des entreprises r6gionales ou nationales et 
avec les pays etrangers. 
L'I.U.T.1 est administre par un Conseil et dirige par un Directeur. 
II comprend des departements d'enseignement, un service de formation 
continue, des services de recherche, un service central administratif 
et des services specialises ou communs. 
Chaque departement qui constitue la structure pedagogique de base 
est dirige par un Chef de departement assiste d un Conseil. Le service 
central est dirige par un Responsable administratif et chaque service 
est gere par un Responsable sous 11autorite du Directeur. 
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TITRE II : LE CONSEIL DE L1INSTITUT 
ARTICLE 4 
L'I.U.T.1 est administre par un Conseil comprenant quarante membres. 
La repartition des sieges est fixee comme suit : 
- 15 Personnalites exterieures a 11Institut dont : 
- 3 representants des organisations syndicales de salaries, 
a raison d'un representant pour chacune des trois organisations les plus 
representatives du college cadre, definies par les resultats nationaux 
des derni&res elections connues aux Conseils de Prud'hommes, 
- 3 repr^sentants des organisations syndicales d1employeurs 
presentes par le Groupement Interprofessionnel Lyonnais (G.I.L.), 
- 1 representant du Conseil RSgional de la Region Rhone Alpes, 
- 1 representant du Conseil General du Rhone, 
- 1 representant de la Mairie de Villeurbanne, 
- 2 representants de la Chambre de Commerce et d1Industrie de Lyon, 
- 4 personnalites designees a titre personnel. 
- 16 repr£sentants du Personnel Enseignant dont : 
- 3 representants des Professeurs et personnels assimiles, 
- 4 representants des autres enseignants-chercheurs et 
personnels assimilis, 
- 6 representants des autres enseignants a temps plein et 
personnels assimiles (enseignants du second degre mis k la 
disposition de 11Enseignement Superieur), 
- 3 representants des charges d1enseignement tels qu1ils sont 
definis par 1'article 54 de la loi du 26 janvier 1984. 
5 representants des Etudiants. 
- 4 representants des Personnels Administratifs et Techniques, 
Ouvriers et de Service. 
Les personnalites qui siegent a titre personnel doivent etre choisies 
pour leur competence et leur rdle dans les activites correspondant aux 
specialites de 1'I.U.T.l de LYON I. Elles sont proposees au Conseil par 
les Chefs de Departement. 
ARTICLE 5 
Le President du Conseil est elu pour trois ans, au sein des personna-
lites exterieures, a la majorite absolue des membres constituant le Conseil. 
Son mandat est renouvelable. Un Vice-President est elu dans les meme condi-
tions. 
ARTICLE 6 
Le Conseil de 1'I.U.T.l definit la politique generale de 1'Institut, 
formule toute proposition pour sa mise en oeuvre et controle 1'applica-
tion des decisions retenues. 
Le Conseil a les principales attributions suivantes : 
II s1assure de 11application des programmes fixes reglementairement et 
deEinit les programmes des formations qui sont propres a I'l.U.T.1. 
II donne son avis sur les orientations et les programmes de recherche 
proposes par la Commission Scientifique. 
II donne son avis sur les conventions et les contrats conclus entre 
11Institut et d1autres unites de formation ou d1organismes exterieurs, et 
il est habilite a en contrdler 1'execution. 
II donne son avis sur la creation ou la suppression de ddpartements 
ou d'l.U.T. nouveaux, ainsi que sur le regroupement de dgpartements en 
I.U.T.. 
II vote le budget de 11Institut. 
II peut, a la majorite des deux tiers de ses membres, modifier les 
statuts de 1' I.U.T.1. 
II ilit le Directeur de 11Institut k la majorite absolue des 
membres qui le composent. 
II donne son avis sur la nomination des Chefs de departement, et des 
Responsables des services. 
II elabore le r&glement intdrieur de 1'Institut et peut le modifier 
a la majorite absolue de ses membres. 
II controle la crSation des Commissions et peut faire appel h des 
experts. 
II designe les personnes qui representeront 1'I.U.T.l dans les 
diverses commissions universitaires ou les organismes extSrieurs. 
II est consulte sur les recrutements et la repartition des emplois 
de 11Ins titut. 
II favorise le developpement des activites culturelles sportives et 
sociales ou peuvent s1associer les etudiants et le personnel de 11Institut. 
ARTiCLE 7 
ModalitSs relatives h. la constitution du Conseil de 1'I.U.T.l. 
Les personnalites exterieures sont choisies conformement aux dispo— 
sitions de 1 article 40 de la loi du 26 janvier 1984 et a celle du decret 
n°85-28 du 7 janvier 1985, pris pour son application. Les collectivitds 
territoriales, institutions et organismes designent nommement leurs re-
presentants ainsi que les suppleants appeles a les remplacer en cas d'em-
pechement. La duree du mandat des personnalites exterieures est de 4 ans. 
Les representants des personnels enseignants-chercheurs, enseignants 
et administratifs, techniques, ouvriers et de service, sont elus pour 
4 ans suivant le decret electoral n°85-59 du 18 janvier 1985. L'election 
des representants enseignants s'effectue par coll&ges distincts suivant 
1'article 5 du decret n°84-1004 du 12 novembre 1984 relatif aux I.U.T.. 
L1election des representants des personnels administratifs, techniques, 
ouvriers et de service s'effectue par coll&ge unique. Toutefois, afin de . 
respecter une reprdsentation equitable entre les catSgories des personnels 
administratifs et des personnels techniques ouvriers et de service, il est 
recommande aux candidats d1etablir des listes comprenant un nombre egal de 
representants de chacune de ces deux categories. 
Les representants des etudiants sont elus pour 2 ans, par college 
unique. Toutefois, afin de respecter une representation des spicialitis 
et des deux annees de formation, il est recommandd aux candidats d'etablir 
des listes comportant 3 etudiants de premiere annee et 2 etudiants de 
deuxieme annee, chacun d'eux etant issu d'un departement different de 
1'Ins titut. 
Les electeurs doivent figurer sur les listes electorales de 1'I.U.T.1 
qui seront mises a jour le 15 octobre de chaque annee. Ces listes seront 
etablies conformement aux articles 7 a 17 du titre III du decret electoral. 
L'election s' effectue pour chacun des collfeges des personnels au 
scrutin de liste a un tour avec representation proportionnelle au plus fort 
reste, panachage et possibilite de listes incompl&tes. 
Les representants etudiants sont elus suivant les raemes modalites 
mais sans panachage, en outre, aucune liste ne peut comporter un nombre 
de candidats inferieur a la moitie du nombre des si&ges a pourvoir. 
Les electeurs empeches de voter personnellement sont admis S. voter 
par procuration, nul electeur ne peut detenir plus d'une procuration. 
ARTICLE 8 
Le President convoque le Conseil trois fois par an en session 
ordinaire, pendant 1'annee universitaire, a son initiative ou a celle du 
Directeur. II peut convoquer le Conseil en session extraordinaire a la 
demande du tiers au moins de ses membres, ou du Directeur, ou a la majorite 
des Chefs de departement, dans les quinze jours suivant le depot de la 
demande et la publication de 1'ordre du jour. 
V 
Le Pres ident communique 11ordre du jour prepare par le Directeur 
aux membres du Conseil avec tous les documents necessaires, au moins 
devx semaines avant la seance. Pour les sessions extraordinaires, ce 
delai est ramen6 d cinq jours ouvrables. 
Le Conseil ne peut diliberer valablement que si au moins 50% des 
membres du Conseil sont prisents ou representSs - les decisions sont 
prises a la majoritS des presents ou representds, chaque pr6sent ne pouvant 
disposer de plus de deux pouvoirs. Dans le cas contraire, le Conseil 
sera convoquS a nouveau dans un dilai d'une semaine et ses decisions seront 
prises & la majoritS des presents ou reprSsentSs sans quorum. 
Les reunions du Conseil ne sont pas publiques. Ses dilibirations font 
1'objet d'un procds-verbal, soumis a 1'approbation du prochain Conseil. 
Le Directeur de 1'l.U.T.l et les Chefs de departement assistent 
avec voix consultative, aux seances du Conseil. 
Le Responsable administratif assiste avec voix consultative 
aux seances du Conseil. 
Lorsqu'un membre du Conseil perd la qualite au titre de laquelle il 
a eti <51u ou ddsigne, il est procedd h un renouvellement partiel, sauf si 
la vacance survient dans un delai de 4 mois avant la date privue pour le 
renouvellement. S'il s'agit d'un membre elu au scrutin de liste, il est 
remplaci par le candidat de la meme liste, non elu, ayant obtenu le plus 
de voix. En cas d1impossibilite, il est procede' a de nouvelles elections 
partielles dans le college dont le siSge est a pourvoir. 
TITRE III : LE DIRECTEUR 
ARTICLE 9 
L'Institut est dirige par un Directeur choisi dans l'une des cat6-
gories de personnels qui ont vocation S enseigner dans 1'Institut. 
Le Directeur est 61u par le Conseil & la majoriti absolue de ses 
membres, pour un mandat de cinq ans renouvelable une fois. 
En cas de demission, ou d'incapacite du Directeur a remplir ses fonc-
tions, le President du Conseil riunit sans dilai le Conseil de 1'Institut 
en session extraordinaire, afin de prendre toutes dispositions utiles et 
eventue1lement designer un Directeur par interim, choisi parmi les Chefs 
de departement. 
.../... 
i 
AKTICLE 10 
Le Directeur assure la gestion adrainistrative et financi&re de 1'Ins-titut. 
II est charge de la preparation et de 1'exScution des d6Iib6rations 
du Conseil. 
II presente le projet de budget de 11Institut au Conseil. 
II est ordonnateur des recettes et des dipenses, conforraement h l'ar-
ticle 33 de la loi du 26 janvier 1984 et & 1'article 13 du d<5cret n°85-79 
du 22 janvier 1985. A ce titre, il g&re seul les credits de fonctionnement 
des services communs et engage les depenses de fonctionnement pddagcgique • 
des dSpartements sur proposition des Chefs de dipartement. 
II a autorite sur 1'ensemble des personnels de 1'Institut. Aucune 
affectation ne peut etre prononcie si le Directeur iSmet un avis dgfavorable 
motive. 
II organise, dirige et controle les services administratifs de 11Ins-
titut. 
II preside les Jurys d1admission des etudiants dans 11Institut. 
II veille & ce que le recrutement des etudiants, les enseignements 
et le controle des connaissances soient organises conformement aux disposi-
tions legislatives ou reglementaires, aux statuts, au r&glement interieur, 
en tenant corapte des recommandations du Conseil et des Departements. 
II propose au President de 1'Universite Claude Bernard de Lyon les 
membres des Jurys de delivrance des Diplomes Universitaires de Technologie 
ou d'autres Diplomes Universitaires . 
Par delegation du President de 1'Universite Claude Bernard de Lyon, 
il est responsable du raaintien de 1'ordre dans les locaux de 1'Ins titut 
et des conditions d'utilisation des locaux mis a la disposition des etu-
diants et des personnels pour les besoins de leur information culturelle, 
politique et syndicale. 
ARTICLE li 
un Conseil ae Direction assiste le Directeur dans la gestion de 
11Institut et permet de prendre toute ddcision en dehors des riunions 
du Conseil de 11Institut auquel il soumet, pour approbation difinitive 
les decisions importantes. 
Le Conseil de Direction comprend : 
- le Directeur et les Chefs de Departement. 
Toute personne dont la presence sera jug6e utile par le Conseil 
de Direction peut etre convoquee par le Directeur. 
Le Conseil de Direction se rSunit h. 1' initiative du Directeur ou 
a la demande d1un tiers au moins de ses membres. 
TITRE IV : LE DEPARTEMENT 
ARTICLE 12 
Le DSpartement regroupe 1'ensemble des personnels qui lui sont 
affectes et des itudiants qui y sont admis, en formation initiale ou 
continue. 
Le DSpartement dispose d'un maximum d1autonomie compatible avec 
la legislation, les statuts et les reglements en vigueur. 
II est dirige, sous 1'autoritd du Directeur, par un Chef de depar 
tement assist6 d'un Conseil de departement. 
ARTICLE 13 
Le Conseil de departement tel qu'il est designi par 1'article 6 
du decret n°84-1004 du 12 novembre 1984 relatif aux I.U.T., est consti 
tue outre le Chef de departement de 3 h 6 enseignants et de 1 a 2 per 
sonnels administratif, technicien, ouvrier et de service, <51us pour 
3 ans au scrutin uninominal, par collfeges distincts. 
II se reunit a la demande du Chef de departement ou du tiers au 
moins de ses membres. 
ARTICLE 14 
Le Chef de departement est nomme par le Directeur de 1'I.U.T., 
apres proposition par le Conseil de departement concernS Slargi dans 
des conditions precisees au reglement intdrieur, et avis favorable du 
Conseil de l1I.U.T.. 
La duree de ses fonctions est de 3 ans, immddiatement renouvelable 
une fois. 
II est choisi dans 11une des cat6gories de personnels en poste 
ayant vocation a enseigner dans les I.U.T.. 
ARTICLE 
Le Chef de departement est charge, avec le Conseil de dipartement, 
de 11organisation de la gestion et du bon fonctionnement de son depar-
tement. 
II est responsable de toutes les actions pSdagogiques qui se de-
roulent dans son dSpartement. 
TITRE V RECRUIEMENT DES PERSONWELS 
ARTICLE ljj 
Lorsqu'il est consulti sur le recrutement d'enseignants, le Conseil 
si&ge en formation restreinte aux enseignants : 
1/ Pour le recrutement des enseignants en poste, il est complete 
par des enseignants propos6s par le Conseil de DSpartement concerni, 
suivant des modalites prdvues au rfeglement interieur. 
- Pour le recrutement des enseignants-chercheurs, seuls siegent des 
enseignants chercheurs de grade egal ou superieur. 
- Pour le recrutement des enseignants non chercheurs, seuls siSgent 
des enseignants non chercheurs. 
2/ Pour le recrutement des chargSs d1enseignement le Conseil est 
restreint aux enseignants, complete par les Chefs de dSpartement et 
le Directeur. 
Le President du Conseil assiste aux deliberations avec voix consul-
tative. 
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ARTICLE r? 
La Commission des personnels administratifs, techniques, ouvriers et 
de service est constitu^e par les membres du Conseil de l'Institut si6geant 
en formation restreinte a ces personnels, du President du Conseil, du 
Directeur, des Chets de departement, du Responsable administratif et de 
trois representants d^signes selon des modaiitSs d6finies par le reglement 
intdrieur. 
Cette Commission est consultee par le Directeur pour les questions 
concernant ces personnels. 
TITRE VI : COMMISSION SCIENTIFIQUE 
ARTICLE'18 
La Commission scientifique donne son avis sur les projets de recherche 
des Squipes attachSes h. l'I.U.T.l, sur les conventions et contrat de re-
cherche avant qu'ils soient transmis pour examen au Conseil scientifique 
de 1'Universitd. 
La Commission scientifique est composde de douze membres ainsi 
rdpartis : 
- Le Directeur de l'I.U.T.l 
- 4 Professeurs ou personnes habilitees h diriger des recherches parmi 
lesquels deux au moins appartiennent a la spdcialite concernde 
- 4 representants des autres enseignants chercheurs parmi lesquels 
deux au moins appartiennent a la specialitS concernee 
- 1 representant des autres personnels qui participent & des travaux 
de recherche 
- 2 personnalitSs exterieures & l'Institut, choisies en fonction de 
leurs compStences dans la specialitS concernee. 
Les representants de cette Commission sont design'6s selon des 
modalites difinies par le reglement intdrieur. 
TITRE VII : FORMATION CONTINUE 
ARTICLE 19_ 
Conformement aux articles 3 et 10 du dScret du 18 octobre 1985, les 
actions de formation continue organisees par 1'Institut relevent de la res-
ponsabilite ae 1'I.U.T.l en harmonie avec la politique g6n6rale d6finie par 
le Conseil d'Administration de 1'Universite Claude Bernard de Lyon. 
Conformement aux dispositions de 11article 6 des pr6sents statuts qui 
prevoient les compStences du Conseil, en matiere de formation continue, la 
gestion et 1'emploi des ressources affSrentes a ces actions rel&vent du 
Directeur de 1'lnstitut. Toutefois la comptabiliti des actions est retracee 
au Service de la Formation Continue de 1 'Universitel. Cette comptabil it6 est 
placee sous la responsabilite du Directeur du Service Commun. Le Directeur 
de 11Institut est assiste d1un Service de Formation Continue de 1'I.U.T.l 
dont 1a composition sera precisee au reglement interieur. 
ANNEXE 2 xi 
UUES'1'iONNAlKfc! BIBLIOIHEQUE DE L1 I.U.T. 1 
x -L»ans auei departement etes-vousr1 
• i-Bioiogie appiiquee • 2 -Ihimie [Zjs-Genie-civil 
I I 4-G.E.A. | 15-intorrnatique 
ii-En aueiie annee etes-vous inscrits? 
• i-iere annee • 2-26me annee 
[ | d-Autre.Sp6cif ier 
iii-Ue guel sexe 6tes-vous? 
CD 1 -Ferninin I l^-Mascuiii .n 
iV-hst-ce gue vous aiiez -souvent a la bibiioth£que(.marauez la reponse 
uui correspond ie mieux,1 
1 I 1 -Jamais 
I [ 2-1 a 2 iois par mois 
• •3-i 2 fois par sernaine 
| [ 4-Flusieurs fois par semaine 
V-Fourauoi aiiez-vous a ia bibiioth6aue(piusieurs reponses possibie) 
• i-Obtenir un renseignement 
• 2-Consuiter des documents 
• 3-Emprunter des documents 
• 4-Approfondir les notions vues en cours 
[ [ 5-Pr6parer vos 'IP ou TD 
| |b-Vous distraire 
• /-Autre.Specifier 
Vi-La bibiiotheque .ioue-t-eiie un r6ie important dans vos £tudes? 
1 I1-Fas du tout important 
1 I2-Feu important 
• 3-Pius ou moins important 
1 14-important 
| |b - lrfes important 
X l l  
VI1-Vous choisissez vos documents & 1'aide? 
Q]] i -Ln reeardant sur les rayons 
• 2-Des conseiis de vos camarades 
• 3-Ues biblioeraphies rencontrees en fin d' articles ou d1 ouvrages 
Q4-Des biblioeraphies fournies par vos enseignants 
• b-Autre.Specifier 
VIII-En g^neral fetes-vous satisfait du choix des documents traitant de 
votre discipline? 
• 1-Fas du tout satisfait 
• 2-Peu satisfait 
Q23-Plus ou moins satisfait 
• 4-Satisfait 
• 5-Tr£s satisfait 
IX-En g6neral •, trouvez-vous a la bibliothfeque? 
• 1-Aucun document 
| |2-l"r&s peu de documents 
Qj3-Seulement une partie 
• 4-"lous ies documents 
X-Pensez-vous qu'une visite d7initiation a la biblioth&que en debut 
d'ann6e estv 
• 1-lnutiie •4-Utile 
• 2-Feu utile • 3-Pius ou moins utile | |5-Trfea utile 
XI-Est-ce oue vous §tes interess£s & 6tre mis au courant des derniere 
acauisitions de la bibliotheque> 
• 1-Pas du tout interessds 
• i^-Feu interesses 
| |3-Plus ou rnoins int6resse 
• 4-1nt£ress£ 
• b-Tr&s int6ress6 
XII-Etes-vous satisfait des horaires de la biblioth£que 
xiii 
• 1-Non [ 12-Oui 
5i non queis horaires proposez-vous?-
XI11-Trouvez-vous facile?(entourer votre choix 
1=pas du tout ; 2=tr6s peu ; 3=peu ; 4=moyennement ; 5=beaucoup ) 
-ia consultation des fichiers 5 4 3 2 1 
-le reo^rage des docunients sur les rayons 5 4 3 2 1 
XIV-Vous arrive-t-il de recourir au personnel de la bibliothfeque? 
•i-Jamais • 4-Souvent 
| | g.'-Rarement | |3-Parfois 5-Trfes souvent 
XV-Irouvez-vous le personnel de la bibbliothfeque? 
• 1-Pas du tout efficace 
• 2-Peu efficace 
3-Pius ou moins efficace 
• 4-Eff icace 
5-Tres efficace 
XVI-Selon vous 1* autornatisation du catalogue sur fiches de votre 
bibliothfeque est-elle? 
• 1-Tres peu nficessaire 
• 2-Peu necessaire 
[ [3-Plus ou moins n^cessaire 
• 4-Necessaire 
[ [ 5-'lres necessaire 
XVII-Selon vous 1•automatisation du pret dans votre bibliothfeque est-
elle? 
I 1 l-ires peu necessaire 
• d-Peu n^cessaire 
| [ 3-Plus ou moins necessaire 
• 4-Necessaire 
• 5-frfes n^cessaire 
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XVI11-Essayez cT 6num6rer les points sur lesquels la bibliothfeaue 
preserite des insuf f isances : 
Foints forts • Points faibles i 
+ 
i 
i 
1 
1 
i -
i 
1 — i I 
4-
XIX-Que proposeriez-vous pour am£liorer son fonctionnement? 
ANNEXE'3 
xv 
ECOLE NATIONALE SUPERIEURE 
DES BIBLIOTHECAIRES 
QUESTIONNAIRE SUR LA BIBLIOTOEQUE DE L1 I.U.T. 1 
Les r6sultats cle ce auestionnaire serviront & la redaction d' un 
memoire de DESS. 
Convaincus aue vous consacrerez auelaues rninutes de votre temps S. le 
remDlir-, nous vous remercions de votre coll&boration. 
I - Dans auel d£oartement § bes-vous ? 
1f>| 1 -Bioloa.ie auolictuee l§y 4-G.E.A. 
3«t k'-Chimie j^TJ 3-Geiiie-civil [18j 5-Informatique 
II-Quel est votre statut? 
65] l -E tudiant en lere ann6e 032-Etudiant en 2eme annee 
4-Autre.Precisez 3-Enseianant 
III -De ciuel sexe ^ tes-vous? 
63 1 -Feminin LzEl 2-Masculin 
IV-Est-ce aue vous allez souvent a la bibliothfeaue? Ccochez la rdponse 
aui corresoond le mieux) 
16 1-Jamais cll 4-1 k 2 fois par semaine 
2-1 ou 2 fois par an 0|] 5-3 S. 4 fois par semaine 
[5^| 3-1 k 2 fois par mois Qq| 6-5 fois par semaine et plus 
V- Pourauoi allez-vous h la bibliothfeaue? (plusieurs choix possibles) 
1-Obtenir un renseignement 
2-Consulter des ouvrases 
3-Emprunter des ouvraees 
Q3 4-Aoprofondir les notions vues en cours 
f56l 5 -Preparer vos TP ou TD 
[Ml 6-Faire des photocopies 
U8T 7-Vous distraire 
1^1 8-Autre. Precisez 
VI-La bibliothfeaue de l"1 I.U.T. ~ioue -1-&1 le un r&le important dans le 
XVI 
etudes supferieures? 
1 -Pas du tout imoortant lill 2-1 moortant 
0jj3-Peu imDortant f^j4-Tr6s important 
VII-Comment choisissez-vous les documents gue vous consultez ou 
emioruntez & la bibl iothfeaue? (plusieurs choi x possibles) 
1 -A partir du cataloeue (. f ichiers ) 
2-A partir des suagestions du personriel de la bibliotheque 
3§| 3 -Sur conseils de vos camarades 
4-A partir de bibliosraphies rencontrees en fin d'articles ou 
ouvrages 
5-A partir de bibliographies fournies par vos enseignants 
6-En reeardant sur les rayons 
j^j 7-Autre. Precisez 
VIII-En gfeneral fetes-vous satisfait des documents disponibles dans 
votre discioline? 
1-Pas du tout satisfait LifLI 3-Satisf ait 
2-Peu satisfait [g]4-Tres satisfait 
IX-En general trouvez-vous & la bibliotheque? 
1-Rien de ce que vous cherchez 
2-Une partie seuleinent de ce que vous cherchez 
3-Ce que vous cherchez uniquement 
4-Plus que ce que vous cherchez 
X- Pensez-vous qu1une visite d'initiation h la biblioth£aue,en debut 
d1 anneeest? 
1-Pas du tout utile L36j3-Utile 
[532-Peu utile {H}4-Tr£s utile 
XI-Etes-vous satisfait des horaires de la bibliothfeque? 
1-Pas du tout satisfait 3-Satisf ait 
2-Peu satisfait |S|4-Trfes satisfait 
XII-Si vous n'etes pas satisfait, quels horaires proposez-vous? 
XVI1 
XIII -Trouvez-vous facile la. CONSULTATION DE5 FICHIER5? 
Sl -Pas du tout facile @3-Facile 
-Peu facile |m|4-Tr&s facile 
;<IV-Trouvez-vous facile le REPERAGE DES OUVRAGES SUR LES RAYONS' 
3S 3-Facile 
/y\\ 4-Tr£s facile 
11-Pas du tout facile 
|2-Peu facile 
Xv-Vous arrive-t-il de recourir au personnel de la bibliotheaue? 
1 -Jainais ® 3-Souvent 
2-Rarement Q 4-Tres souvent 
XVI-Selon vouss 1'automatisation du PRET de votre bibliothfegue .est-
elle? 
@1-Pas du tout necessaire 
2-Peu necessaire 
60 
3JL 
3-N£cessaire 
4-Trfes n^cessaire 
XVII -Selon vous •, l1 automatisation du CATALOGUE (fichiers) de votre 
bibliotheaue est-elle? 
[H 1-Pas du tout necessaire 13 3-N£cessaire 
4^-Trfes n^cessaire 2-Peu necessaire 
XVIII-Outre les auestions auxquelles vous venez de r^pondre^ veuillez 
indiquer celles aui m6ritent d1 §tre soulignees % concernant 
11 arn61 ioration clu f onctionnement de la bibliothfeque • 
r 
MERCI ENCORE POUR VOTRE COLLABORATION 
Veuillez me remettre le questionnaire k la BIBLIOTHEOUE DE LM.U.l 
(Catherine MANOUANi Etudiante & 1'E.N.o.B. •> Staeiaire 1 
bibliotheque cle 1' I.U.T. ) 
*: iiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 
* 9 5 7 2 2 5 6 * 
